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Nghién ctru dinh tinh nay kham phé vai tro diéu tiét cua
hanh phic du khach trong trai nghiém du lich y té tai Thanh Phé
Ho Chi Minh (TP.HCM). Théng qua phéng véan sau, nghién ctru
nay nham tra 10i cac cau hoi lién quan dén hanh phuc du khach va
trai nghiém du lich y té caa ho. Nghién ciru x4c dinh cac yéu td
chinh anh hudng dén hanh phiic, bao gdm chat lugng dich vu y té,
su gin két cam xuc ctia nhan vién va bbi canh vian héa. Két qua cho
thdy trai nghiém cam xuc tich cuc gop phan dang ké vao sy hai
1ong téng thé, trong khi tinh doan két giita bénh nhan va nha cung
cip tao ra moi trudng hd trg. Ngoai ra, nghién ctru nhan manh tim
quan trong cta moi trudng dich vu, cho thay thiét ké co so y té va
su tuong tac chu d4o cua nhan vién c6 thé cai thién két qua diéu tri.
Céc phat hién nay goi y rang nha cung cép dich vu du lich y té can
wu tién yéu té cam xtc dé nang cao trai nghiém bénh nhan.

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.




72 T6 Phudc Hai. HCMCOUJS-Kinh t€ va Quan tri kinh doanh, 20(10), 71-83

1. Giéi thi¢u

Trong bdi canh toan cau hoa, du lich dang tré thanh méot trong nhitng nganh dich vu c6
tbc do tang truong nhanh nhit va déng vai trd quan trong trong phat trién kinh té - x4 hoi cta
nhiéu qudc gia (Bansal & Eiselt, 2004). Trong s6 cac loai hinh du lich, du lich y t& néi 1én nhu
mot hinh thirc két hop gitta cham séc suc khoe va trai nghiém van hdéa, mang lai lgi ich khong
chi vé& mit kinh té ma con thic déy giao luu quéc té (Connell, 2013). Cac dich vu trong du lich
y té bao gdbm phiu thuat thim my, nha khoa, diéu tri v6 sinh va cac bénh 1y phtic tap nhu ung
thu hodc phau thuat tim (Connell, 2013).

Tai Viét Nam, dic biét 1a Thanh phé H6 Chi Minh (TP.HCM), du lich y té dang timg
budc dugce phat trién voi su tham gia cua nhiéu bénh vién quéc té va trung tam diéu tri hién dai.
TP.HCM s¢ hitu hé thong y té phat trién, chi phi hop 1y va la diém dén hap dan nho su két hop
giita ning luc chuyén mon va nén vin hoéa phong phu. Tuy nhién, phan 16n cac nghién ciru hién
nay chu yéu tap trung vao yéu t6 ki thuat hoidc kinh té trong du lich y té, chang han nhu chi phi
diéu tri, chat luong dich vu hodc hanh vi tiéu dung, trong khi khia canh cam xuc - ddc biét 1a
vai trd ctia “hanh phiic du khach” - van chua duoc kham pha day da (Han & Hyun, 2015;
Mahmud & ctg., 2021; Nakhaeinejad & ctg., 2022).

Mic da mot s6 cong trinh da dé cap dén su hai long hodc trai nghiém dich vu trong linh
vuc du lich y té, rat it nghién ctru xem xét hanh phuc du khach nhu mot bién diéu tiét ¢ kha
nang lam giam tac dong tiéu cuc va khuéch dai cac anh hudng tich cuc cua dich vu y té dén trai
nghiém tong thé (Filep, 2012; Lovelock & Lovelock, 2018). Khoang trong nghién ctru nay tré
nén dic biét quan trong trong bdi canh du lich y té hién dai dang chuyén dan tir cach tiép can
dua trén chlrc nang sang trai nghiém mang tinh toan dién va cam xuc.

Vi vy, nghién ctru nay duoc thyc hién nhim lap dy khoang trong 1y thuyét bang cach
kham pha vai tro diéu tiét cua hanh phtic du khach doi voi trai nghiém du lich y té tai TP.HCM.
Nghién ctru hudng dén viéce tra 161 cac cau hoi chinh sau:

1. Hanh phiic du khach anh huéng nhu thé nao dén chat luong trai nghiém du lich y t&?

2. Trong bdi canh du lich y té, yéu t6 nao thuc day hodc can trd trang thai hanh phic?

3. Liéu hanh phiic c6 gitp diéu tiét nhitng bét cap trong qué trinh diéu tri hay khong?

Théng qua viéc su dung phuong phap nghién ctru dinh tinh, nghién ctru khong chi lam
rd vai tro cua cam xuc trong hanh trinh y t& ma con dua ra ham y quén tri cu thé cho viéc xay
dung dich vu du lich y té tai Viét Nam theo huéng ldy bénh nhan lam trung tim.

2. Co sé 1y thuyét
2.1. Du lich y té va trii nghi¢m du lich y té

Du lich y té 1a hinh thirc két hop gitta chim soc stic khoe va kham phé vin hoa tai mot
diém dén khac v6i noi cu tra thu:ong Xuyén (Fllep 2012; Quéc hoi, 2017). Loai hinh nay dap
g nhu cu da dang ctia du khach vé diéu tri y té, tir dich vu nha khoa, thim m¥, phuc hdi chtic
ning dén cac can thiép chuyén sau nhu diéu tri vo sinh hay phiu thuat tim (Hanefeld & ctg.,
2015). Khong chi don thuan 1a mot hoat dong kham chira bénh, du lich y té con mang dén trai
nghiém vin hoa va nghi dudng, doi hoi viéc danh gia hanh phuc du khach can vuot ra khoi
pham vi y té truyén thong.

Trong bdi canh hién dai, trai nghiém du lich y té tr& thanh yeu tb trung tam trong qua

trinh tiép can va danh gia dich vy. Trai nghiém nay mang tmh da chiéu, bao gdm cam giac méi
la, tinh c4 nhan hoa, sy twong tic véi van hoa ban dia va yeu t6 khoai cam (Kim & ctg., 2010).
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Nhimng yéu t nay anh huong sau sic dén mirc do hai 10ng, quyét dinh quay lai va hanh vi truyén
miéng cua du khach (Ghosh & Mandal, 2019). Trai nghiém khong chi bit dau tir lac diéu tri
ma con kéo dai tir giai doan chun bi dén sau khi hoan tat dich vu. Do do, nang cao trai nghiém
y t& mang ¥ nghia chién lugc dbi voi phat trién bén vitng nganh du lich y t (Connell, 2010).

2.2. Hanh phac du khdch

Hanh phtic du khéch 1a mot khai niém da chiéu, phan anh trang thai an lac vé mit cam
xuc va tam ly mél ca nhéan trai nghiém trong sudt hanh trinh du lich (Filep, 2012). Trong bdi
canh du lich y té, hanh phuc khong chi don thuan 1a két qua cua dich vu cham soc stic khoe ma
con 1a sy két hop cua nhidu yéu td nhu chat lugng diéu tri, méi truong dich vu, twong tac xa hoi
va trai nghiém van hoa (Guiry & Vega, 2015; Sanagustin-Fons & ctg., 2020).

Mot trong nhirng thanh ph?ln cdt 16i cia hanh phuc 1a sy an lac cam xuc; thé hién qua
cam giac vui vé, hai long va yén tdm trong qua trinh trai nghiém. Trang thai nay chiu &nh hudng
boi chat lugng dich vu y té, trinh d6 chuyén mén ctia nhan vién y té, va su hd tro tan tinh tir cac
nha cung cép dich vu (Ghosh & Mandal, 2019). Khi du khach nhan duoc dich vu dap tmg ky
vong, mirc do tin tudng va trung thanh ddi v6i diém dén ciing duoc cung cb.

Su hai long dong vai tro trung tdm trong viéc hinh thanh cam giac hanh phtc. Nhitng
phan hdi tich cuc tir nhan vién y té va trai nghiém hiéu qua giup ting cudng cam gidc an toan.
Nguoc lai, trai nghiém khong nhu mong doi dé din dén thit vong va 1am suy giam trang thai
hanh phtic (Loureiro & ctg., 2019; Robina-Ramirez & ctg., 2023).

Bén canh d6, tuong tac xa hoi c¢6 tac dong manh dén cam nhan hanh phiic. Méi quan hé
tich cuc v6i nhan vién y té, ngudi dan dia phuong hay cac bénh nhan khéc gitp ting cudng cam
giac két ndi va cam xuc tich cuc trong hanh trinh. Yéu t6 van héa ciing dong vai trd quan trong:
khi du khach cam nhéan duogc tinh x4c thuc va phu hop cuia trai nghiém van hoa véi hé gié tri ca
nhan, muc d§ hai long s€ tang dang ké (Ariana & ctg., 2021; Chen & Wu, 2024).

Tom lai, hanh phuc ctia du khach y té 1a két qua tong hoa ctia nhiéu yéu t6 vat chat va
phi vat chat. Viéc toi uu hoa cac yéu to nay khdng chi nang cao trai nghiém ca nhan ma con
g6p phén phat trién bén virng nganh du lich y té (Filep, 2012).

2.3. Cdc yéu té anh hwong dén hanh phiic ciia du khdch trong béi canh du lich y té

Chét luong dich vu y té 1a yéu t6 then chdt quyét dinh mirc d6 hanh phiic va sy hai long
ctia du khach y té. Mot hé théng y té hién dai véi doi ngii bac si chuyén mon cao, cong nghé
tién tién va hiéu qua diéu tri tot s& tao cam giac an tim, dong thoi thuc day ¥ dinh quay lai hoic
gi6i thiéu dich vu cho nguoi khac (Heydari & ctg., 2019; Mahmud & ctg., 2021).

Bén canh chét luong chuyén mon, méi truong dich vu ciing anh hudng 16n dén trai
nghiém cam xuc. Co so vt chit sach s&, khong gian than thién va thiét ké thAm my¥ co thé giam
cang thang, ning cao cam xac tich cuc va cai thién két qua diéu tri (Kim & ctg., 2017). Mot
mdi trudng thoai mai khong chi nang cao sy hai long ma con gbp phan tao dung hinh anh
chuyén nghiép cho co so'y té.

Trong qua trinh diéu tri, rao can ngon ngit va khac bi¢t van hoa co thé lam giam sy hai
1ong néu khong dugc xtr Iy hiéu qua. Kha ning giao tiép rd rang, thai do ton trong va sy nhay
cam van hoa tir nhan vién y té 13 yéu t6 quan trong gitp du khach cam thiy duoc thau hiéu va
an toan hon, tr 46 gia tang murc d6 hanh phtc (Heydari & ctg., 2019).

Ngoai ra, sy hd tro xa hoi tir gia dinh, ban b, nhan vién y té va cong dong dia phuong
c6 vai tro quan trong trong viéc tao cam giac két ndi va gidm ap luc tdm 1y. Nhiing tuong tac
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tich cuc trong sudt hanh trinh diéu tri gitip cai thién tinh than va ting cam gic hai long (Zhu &
ctg., 2020).

Cubi cung, hinh anh téng thé cta diém dén nhu mirc d6 an toan, chét lugng dich vu va
su hiéu khach cling dinh hinh nhan thirc va quyét dinh quay lai ctia du khach. Mot diém dén c6
uy tin s& ciing ¢ niém tin, trong khi co sd ha ting yéu kém hodc trai nghiém khong ddng nhat
c6 thé 1am giam sy hai long (Alsichemy, 2023; Nguyen, 2021).

Bang 1
Téng Hop Cdc Nghién Ciru Lién Quan Trai Nghiém Du Lich Y Té va Hanh Phic Du Khdch
STT Tac gia Hanh phuc du khach Trai nghiém du lich y té
Kham pha vai tro cua tadm ly|Phan tich sy hai long cua bénh
1 Filep (2012) tich cuc trong viéc tdng cudng |nhan trong bdi canh tam ly tich
hanh phuc ctia du khach. cuc.
. Tap trung vao su hai 1ong va|Phan tich sy hai 1ong va niém tin
Han va Hyun S 1A A . 1A A . A
2 (2015) hanh phuc cua ]:)enh nhan trong cua bénh nhan trong trai nghiém
trai nghiém y te. y te.
NN Nghién clru sy tac dong cua| ; . e n X
| SRt ding 0 0 A el i
phuc du khach. : & anh phuc.
Phan tich trai nghiém du lich y A, A A LA e
\ L s A ~ | Nghién ciru moi lién hé gitra sy
Lovelock va té va su hai long cia bénh nhan, |, & o SR
4 hai long va trai nghiém cta bénh

Lovelock (2018) |tic dong dén hanh phic cua

banh nhan nhan trong du lich y té.

Ghi chi: Téng hop nghién cau

Dua trén 1y thuyét Panh gia nhan thirc cam xuc (Cognitive Appraisal Theory) (Lazarus,
& Folkman, 1984) lam 16 vai tro diéu tiét ciia hanh phuc du khach. Theo 1y thuyét nay, trang
thai hanh phuc khong chi la két qua cua su kién bén ngoai (nhu chét luong dich vu) ma con phuy
thudc vao cach ca nhan danh gia va cam nhan céc trai nghiém (Lazarus, 1991). Trong bdi canh
du lich y té, khi du khach dénh gia tich cuc vé co s¢ y té, nhan vién phuc vu va sy hoa nhap van
hoa, ho s& hinh thanh cac phan Gmg cam xuc tich cyc va duy tri trang thai tim 1y tt, tir 46 nang
cao trai nghiém tong thé.

Tir d6, nghién ctru dé xut M6 hinh khung 1y thuyét nhu sau:
Hinh 1

Khung Ly Thuyét Bé Xudt Vai Tro Piéu Tiét ciia Hanh Phiic Du Khach trong Trdai Nghiém Du
Lich Y Té

Céc yeu t6 tac dong Trai nghiém du lich y té
(Chat luong y te, Hanh phac du khach (su hai long, y dinh
moi truong, van hoa, feesssssssssss M (trang thai cam xac  fressssassns »| quay lai, truyén miéng,

giao tiép, xa hai, ...) tich cuc, danh gia long trung thanh)

\ nhan thirc, gan két) j

Ghi chd: Tong hop nghién ciau
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Vai tro diéu tiét ciia hanh phtic du khach giup lam diu tac dong tiéu cuc va khuéch dai
anh huong tich cuc cua cac yéu to dau vao dén két qua trai nghiém du lich y te.

M6 hinh nay cho phép Iy giai cach hanh phic cua du khach dong vai tro diéu tiét giira
cac yéu t anh huong va ket qua trai nghiém. Day la diém nhan 1y thuyét quan trong gitp nghién
ctru vuot ra khoi cach tlep can liét ké don thuan, va g01 m& cho cac hudng nghién ctru dinh
luong tiép theo dé kiém dinh mé hinh.

3. Phuwong phap nghién ctru

Tiéu chi chon mau: Nghién ctu st dung phuong phap ldy mau c6 cha dich, lya chon
nhu'ng du khach co trai nghlem thue té V01 dich vu y té tai TP. HCM trong vong 02 nim gan
nhét. Cac tiéu chi bao gom: da dang quoc tich (Vigt Nam va qudc té), g101 tinh, loai hinh dich
vu y té (thAm my, nha khoa, kham téng quat), do tudi (trung binh 42 tudi, dao dong 35 - 60
tudi). Tac gla tiép can mau qua bénh vién va phong kham qudc té tai TP.HCM, phdi hop cung
bd phan tlep thi va cham soc khach hang.

Phéng vin sdu
Nghién ciru duoc thyc hién véi 20 du khach da trai nghiém dich vu y té tai TP.HCM.

M3di cudc phong van sau kéo dai tir 40 - 60 phut, dién ra theo hinh thirc truc tiép 1:1.
Budi phong van dugc ghi 4m va toan bo ndi dung phong van déu duoc ghi chép nguyén vin.
Ngoal ra, ching tdi quan sat dén glong di€u, céach tra 161 cia tng vién cé phu hop trong tinh
huéng ma tng vién dang dé cap dén.

Do bio hoa dit lidu: Qua trinh phong van dugc dimg lai khi nhan thiy thong tin thu thap
be“}t dau 1ap lai va khéng xuat hién chu dé méi. Do bao hoa da‘g duogc sau khoang 20 cudc phong
van, phu hop véi khuyén nghi cua Guest va cong su (2006) vé nghién ctru dinh tinh kham pha.

Quan sat tham gia

Céac budi quan sat dugc thuc hién tai sanh cho, khu vuc tiép d6n, va khu vuc diéu trj cta
mot sb bénh vién quéc té 16n tai TP.HCM (bao gém Vinmec, FV, va Bai hoc Y Dugc TP.HCM).
Nha nghién ctru da gidi thi€u vai tro ciia minh véi nhan vién y té tai co s& va tham du nhu mot
nguoi quan sat dugc phép, khong can thiép vao qua trinh cung cap dich vu, dong thoi ghi chép
hé théng cac tuong tac giita du khach va nhan vién y té, biéu cam va hanh vi trong qua trinh
chod doi, cling nhu phéan tng cta du khach dbi v6i moi truong dich vu nhu co s¢ vat chét, thoi
gian x1r Iy thi tyc hay mirc d6 than thién trong giao tiép.

Phan tich dir liéu

Dit lidu tir phong van duge phién ma day da va xir Iy bang phan mém NVivo 15. Quy
trinh phan tich chu dé theo Braun va Clarke (2006) gdm 06 budc: (1) 1am quen véi dit lidu, (2)
tao ma so cap, (3) tim chu dé, (4) ra soat chu dé, (5) dat tén chu dé, (6) viét két qua. Cac ma
nhu “hai l1ong”, “lo lang” “tu’orng tac tlch cuc”, “moi truong sach s€” dugce nhom lai thanh céc

chu d& nhu “chat luong y t&”, “giao tiép - cam xtic”, “trang thai hanh phuc”.

Két hop quan sat tryc tiép va phong Van sau giup ching ta c6 goc nhin toan dién hon vé
mot hién tugng, vira ndm bat hanh vi thyuc té, vira hiéu duoc dong co sau d6 (Mehrad & ctg.,
2024; Simony & ctg., 2018).

4. Két qua va thao luin
4.1. Péc diém nhém khdo sdt

Dtr liéu ’nghi‘én ctru dugc thu thap tir 20 cudc phéng vén sau va 08 budi quan sat thuc dia
tai cac co sO' y t€ nham danh gia trai nghiém du lich y té ctia du khach tai TP.HCM (xem Bang 2).
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Bang 2
Bdc Piém Mau
Pic diém Phéng vén sau Quan sat
S6 luong 20 8
Gigi tinh
- N 12 5
- Nam 8 3
Qudc tich
- Viét Nam 10 5
- Quéc té 10
Loai hinh dich vu y té da trai nghiém
- Nha khoa 10 4
- Tham my y khoa 6
- Kham suc khoe dinh ky 4 2
S6 1an trai nghiém du lich y té tai TP.HCM
- Lan dau 16 6
- Trén 02 lan 4 2

Kénh truyén miéng chinh truéc khi lya chon dich vu

- Ban b¢, nguoi than

8

- Mang x4 hoi, dién dan

12

Ghi chd: Nhém nghién ctru tong hop

4.2. Trai nghiém du lich y té va hgnh phic du khdch

Két qua khao sat cho thiy da s6 du khach dén TP.HCM lan dau (80%) cam thdy lo ling
ban dau nhung dat dugc sy hai long cao sau khi sir dung dich vu. Mtrc d6 hai long va y dinh
quay lai cao (trén 70%), trong khi trai nghiém van hoa va truyén miéng tich cuc dong vai tro
hd trg. Chi tiét két qua duoc tong hop trong Bang 3.

Bang 3

Téng Hop cdc Két Qua Nghién Ciru

Yéu té

Két qua danh gia

Tac dong

Ghi cha

Do tudi trung
binh (min - max)

42 + 4.87 tudi
(35 - 60 tudi)

Anh hudng dén dong

luc va yéu cau
cham soc stc khoe

Nguoi

Vé

tr¢  thuong

quan tdim dén tham
my, nguoi gia hon chu
trong dieu tri bénh ly

S6 lan dén
TPHCM

Lan dau (80%),
Lan th hai tro 18n (20%)

Lan dau tién co thé
gay lo lang, can ho trg

cam xuc cao hon

cao va

Lan quay lai thuong
do chét lugng dich vu

trai nghiém tét
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Yéu t6

Két qua danh gia

Tac dong

Ghi cha

bong luc chon

TP.HCM Iam
diém dén du lich
y té

Chét luong dich vu tét, chi
phi hgp ly, trai nghiém van
hoa

Téang cuong cam giac
an toan, tin tuong va
hanh phuac

TP.HCM cé uy tin cao
vé dich vu y té va du
lich an toan

Trai nghiém voi
cac dich vu y té
tai TP.HCM

Rat hai long (70%),
Hai long (20%),
Khéng hai 1ong (10%)

Trai nghiém tich cuc
dan dén su hai long va
hanh phic cao

Chat lugng y té tot,
nhan vién tan tam giup
cai thién hanh phuc

Trai nghiém van

Thich tha véi van hoa dia

Cam giac hoa nhap va
thba man van hoa

Su khac biét van hoa
cling c6 thé gay lo

miéng Vvé trai
nghiémy te

Trung lap (8%),
Tiéu cuc (2%)

giup gia tang so luong
du khach y té méi

z . + R A 0 < A A
hoa tai diém dén |phuong (80%) nang cao hanh phiic Ian,g cho mét so du
khach
Noi dung truyén | Tich cuc (90%), Truyén miéng tich cuc | Truyén miéng tiéu cuc

c6 thé anh huong dén
hinh anh TP.HCM

Y dinh quay tro
lai

Rat ¢ kha nang (75%),
C6 thé (20%),
Khong (5%)

Su hai long cao lam
tang y dinh quay tro
lai

Y dinh quay lai phu
thudc vao chét luong
dich vu va két qua
diéu tri

Y dinh gisi thigu
cho nguoi thén,
ban be

C6 (85%),
Khéng chic chin (10%),
Khéng (5%)

Trai nghiém tich cuc
din dén y dinh gioi
thiéu cao

Khuyén nghi tr du
khéch y té gidp phat
trién linh vuc nay tai
TP.HCM

Ghi chi: Tac gia tong hop dua trén dit liéu nghién ciru

4.3. Cdc chii dé dwoc phdt hién

Dé minh hoa rd hon cho quy trinh phan tich dit liéu, bang sau trinh bay qua trinh ma
hoa - trich dan - xac 14p chu dé dua trén dit liéu phong van sau.

4.3.1. C4c yéu té cau thanh hagnh phuc du khéch trong trdi nghiém du lich y té

Hanh phuc 13 mot yéu té c6t 16i trong trai nghiém du lich y té, bat dau tir viéc sirc khoe

duogc cai thién nho dich vy cham séc y té chat luong. Khi véan dé sire khoe duoc giai quyét hiéu
qua, du khéach khong chi cam thay nhe nhdm ma con phat trién cai nhin tich cuc hon vé cudc
song, tir d6 nang cao su hai long va trang thai hanh phtc tong the.

Chét lugng dich vu y té 1a yéu té then chét quyét dinh mirc d6 hanh phuc, an toan va hai
long cua du khach (Mahmud & ctg., 2020). Hé thng y té chuyén nghiép v6i bac si gioi, thiét
bi hién dai va quy trinh diéu trj hiéu qua s& 1am tang sy tin twdng va cam giac an tam. Khi céc
tiéu chi nay dugc dap tmg, du khach c6 xu hudng danh gia tich cuc vé diém dén y té.

Mai truong dich vu - bao gdm khong gian sach s&, tién nghi va thim my - ciing dong
vai trd quan trong trong viéc giam cing thang va cai thién cam xuc tich cuc (Kim & ctg., 2017).
Bén canh do6, sy tuong téc rd rang, dong cam va hd tro tan tinh tir nhan vién y té gop phan tao
dung 10ng tin va nang cao trai nghiém diéu tri. Nguoc lai, thai d6 phuc vu kém hoic théng tin
khong minh bach d& khién du khéch lo ling va giam mirc d6 hai long.
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Kha ning thich nghi véi méi truong méi ciing anh huéng dén hanh phic ciia du khéch.
Nhitng nguoi ¢ tam 1y linh hoat s& ddi phé tét hon véi rao can ngdn ngir, khac biét vin hoa
hoac quy trinh diéu tri phuc tap. Nguoc lai, thoi gian diéu tri kéo dai va thi tuc ruom ra la yéu
t6 1am suy giam trai nghiém.

Tom lai, hanh phtc cua du khach y té khong chi phu thude vao két qua diéu trj ma con
lién quan dén toan bd hanh trinh trai nghi€ém. Toi vu hoa céc yéu to trén gdp phan quan trong
vao su phat trién bén viing ctia nganh du lich y té.

4.3.2. Vai tro dieu tiét cua hanh phic du khach trong trdi nghiém du lich y té

Dulichy té dang phat trién manh trén toan cau, thu hat du khach tim kiém dich vu cham
soc ste khoe chét lwong cao voi chi phi hop 1y. Bén canh két qua diéu tri, trai nghiém cua du
khéch con chiu anh hudng bdi moéi truong dich vy, hd tro x3 hoi, trai nghiém van hoa va sy
thudn tién trong qua trinh diéu tri. Nhiing yéu td nay dinh hinh hanh phtic du khéach - mét khai
niém da chiéu gdm cam xuc, tam 1y va sy hai 10ng tong thé (Filep, 2012; Mahmud & ctg., 2020).

Hanh phuc dong vai tro diéu tiét trong trai nghiém du lich y té. Khi d6i mat véi rao can
ngdn ngit, khac biét van hoa hoic lo ngai vé chat luong dich vu, du khach dé gip cing thang va
giam mirc d6 hai 1ong. Trong nhimg tinh hudng nay, hanh phiic giup 6n dinh tam 1y, giam tac
dong ti€u cuc va duy tri trai nghiém tich cuc.

Ngoai ra, du khach c6 mirc d¢ hanh phtic cao thuong chu dong thich nghi véi moi truong
moi, ting cuong giao tiép véi nhan vién y té va cong dong dia phuong. Su gin két nay khong
chi gitp ho vuot qua thach thirc ma con lam tang y dinh quay lai hoac gigi thiéu dich vu. Nhu
vay, hanh phtic khong chi 13 két qua ma con 1a yéu t6 trung gian quan trong trong qua trinh tao
1ap trai nghiém du lich y té chat lugng va bén viing.

4.3.3. Tac dong diéu tiét cua hanh phiic du khach dén trai nghiém du lich y té

Hanh phtc cua du khach khong chi phan anh marc @6 hai long cad nhan ma con dong vai
tro nhu mot yéu td diéu tiét, gop phan nang cao chat lugng trai nghiém du lich y té. Két qua
nghién ciru cho thay, nhitng du khach c6 trang thai tam 1y tich cuc thuong danh gia cao dich vu
y té, giam thiéu anh hudng cta cac yéu t6 bat loi va ting kha ning quay lai diém dén trong
tuong lai.

Trang thai hanh phuc giup du khach h1nh thanh ky vong tich cuc va dinh hinh trai
nghiém tong thé. Ngay tir giai doan dau bao gom viéc tiép can thong tin, giao tiép voi nhan
Vién y té va trai nghi¢m van hoa - néu duoc dap ung tdt, ho s& ¢ xu hudng nhin nhan toan bo
hanh trinh diéu trj theo chiéu huéng tich cuc, ké ca khi gip phai rao can ngén ngit hay su khac
biét vé quy trinh y té.

Hanh phuc ciing anh hudng dén cach du khach danh gia chat luong dich vu. Nhing
ngudi co tam 1y tich cuc thudng bao dung hon véi cac thiéu sét nho, tap trung vao loi ich tong
thé thay vi cac chi tiét chua hoan hao. Piéu nay dic biét quan trong trong nhiing tinh huéng ma
dich vu chua dat ky vong ban dau nhung dugc bu dép béng moi truong than thién va sy quan
tam tir nhan vién.

Bén canh d6, hanh phuc con gbp phan ting cudng sy twong tac va gin két cam xtc véi
diém dén. Khi trai nghiém y té duoc két hop voi yéu t6 van hoa, giai tri va su hd tro tir cong
ddng, du khach c6 xu hudng phat trién mdi lién hé sau sic v6i dia phuong, tir d6 nang cao y
dinh quay lai va chia sé trai nghiém tich cuc qua truyén miéng.
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Céc phat hién dinh tinh cting ¢6 mé hinh khung 1y thuyét dé xuét, trong d6 chat lugng
y té, moi truong diéu tri va sy twong tac nhan vién - bénh nhan la cac yéu t6 ddu vao, con trang
thai hanh phiic dong vai tro diéu tiét, lam giam tic dong cua rao can vin hoa va ting muic do
gin b6 v6i diém dén. Didu ndy xac nhan sy phu hop cua Iy thuyét danh gia nhan thirc cam xuc
trong giai thich co ché tAm Iy trai nghiém.

Vé mit hoc thuat, nghién ctru mo rong cac mod hinh truyén théng bang cach tich hop
yéu to cam xuc - tam ly, glup hiéu 18 hon hanh vi du khach y té. V& mit chinh sach, két qua
cho thdy can uu tién yeu t6 cam xuc trong thiét ké dich vy, ting cu’ong dao tao k¥ ning mém
cho nhan vién va phat trién cac goi diéu tri - nghi dudng tich hop nham ning cao strc canh tranh
ctia TP.HCM trén thi truong du lich y té quéc té.

4.3.4. Bong luc anh hwdong dén hanh phic du khach trong trai nghiém du lich y té

Hanh phuc ctia du khach y té khong chi bi chi phéi boi cac yéu té khach quan nhu chat
luong dich vu hay co so ha ting, ma con phu thudc vao dong luc c4 nhan va ky vong ban dau
khi Iya chon diém dén diéu tri. Nhitng yéu t6 ndi tai nay dinh hinh thai d¢, diéu chinh cam xuc
va gbp phan t6i wu hoa trai nghiém tong thé.

Trude hét, mong mubn dat duoc két qua diéu tri tich cuc la dong luc ¢t 16i. Khi du
khach dit niém tin vao hé thong y té va ky vong vao hiéu qua diéu tri, su hai long va cam giac
an tdm c6 xu hudng ting. Nguoc lai, néu ky vong khong dugc dap tng, trang thai thit vong co
thé 1am giam dang ké mirc do hanh phuc, ngay ca khi cac dich vu khac vin dam bao.

Su quan tam tir doi ngil y té, cung v&i hd tro tinh than tir gia dinh va ban be, cling anh
hudng sdu sic dén cam xtc bénh nhan. Nhitng phan hoi tich cuc vé tién trién diéu tri giup cing
¢6 tinh than, duy tri thai d6 lac quan va giam cing thang trong qué trinh diéu tri. Nhu mét du
khach Thai Lan chia sé, sy chao don va cham soc tan tinh tir nhan vién tai TP.HCM khién ho
cam thay nhu dugc dong hanh bai mot ngudi ban, hon 13 mét dich vu xa la.

Ngoai ra, mong muon dugc ti€p can vdi cong nghé tién tien hodc cac dich vu chdm séc
ddc thu cling 1a dong lyc thuc day. Nhimng trai nghi€ém mdéi mé gitp nang cao cam giac hai long
va tao nén an tugng tich cyc vé diém dén.

Cubi cung, nhu cau thé hién ban than - nhu khang dinh sy quan tim dén sirc khoe hay
nang cao chat luong song - cling gop phan tao dung trang thai hanh phuc, dong thoi khuyén
khich chia sé trai nghiém tich cyc, thiic ddy quang béa thong qua truyén miéng.

5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Nghién ctru nay khang dinh tinh kha thi va phu hop cua khung 1y thuyét da dé xuat -
trong d6 hanh phuc du khach dong vai tro diéu tiét giita cac yéu té anh hudng (chat lugng vy té,
mai trudng didu tri, twong tic nhan vién) va két qua trai nghiém du lich y té (sy hai long, trung
thanh, truyén miéng). Khung 1y thuyét nay dugc cung cb boi cac két qua dinh tinh, cho thiy rd
vai trd trung gian ctia cam xtic trong bdi canh y té du lich - vén thudng dugc nghién ciru thién
vé k¥ thuat.

Vé mit hoc thuat, nghién ciru mo rong cac 1y thuyét hanh vi du lich hién c6 bang cach
tich hop yéu t6 cam xac - dic biét 1 trang thai hanh phiic - nhu mot bién diéu tiét trong trai
nghiém dich vu y té. Pay 1a mot dong gop mai, c6 thé 1a nén tang cho cac nghién ctru dinh
luong tiép theo kiém dinh va mé rong mé hinh
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Vé mat thyc tién, két qua nghién ciru mang ¥ nghia dinh hudng cho cac nha hoach dinh
chinh sach trong phat trién du lich y té tai TP.HCM ndi riéng va Viét Nam noi chung: can nhin
nhan trai nghiém bénh nhan khong chi tir goc do 1am sang ma ca khia canh cam xtc, tir do thiét
ké dich vu toan dién hon, dap tmg nhu cau da chiéu cta du khach y té hién dai.

5.2. Ham y qudn tri
5.2.1. Xay dung mai truong dich vy thén thign, léy bénh nhan 1am trung tam

Caccosdy té can kién tao moi truong diéu tri tich cuc, thuan tién va an toan nham gia
tang mirc 6 hai 1ong cua du khach y té. Khong gian chdm soéc can dam bao su than thién, hd
trg vé tdm 1y va ton trong nhu cau ca nhan cta bénh nhan. Nhan vién y té dong vai tro then
chdt, do d6 can duogc dao tao bai ban dé giao tiép hiéu qua, thé hién su déng cam va tao cam
gi4c an tim cho bénh nhan trong subt qua trinh diéu tri.

5.2.2. Dao tao Ky nang cham soc theo hwong cd nhan hoa

Viée dau tu vao dio tao k§ ning mém cho nhan vién y té 1a yéu t6 thiét yéu. Cac khoa
hoc vé tdm 1y bénh nhan, giao tiép va hd tro cam xtic s& gitip doi ngii y té hiéu rd hon nhu cau
da dang cua du khach. Bén canh d0, trién khai cac chuong trinh ¢6 van va luan chuyén cong tac
giita cac chuyén khoa s& giup nhan vién nang cao chuyén mon, dong thoi cai thién chat luong
dich vu va mtrc d6 hai long cua nguodi bénh.

5.2.3. Cong nhdn va khen thuwong trai nghiém tich cuc

Cong nhan nhiing trai nghiém t6t tir du khach y té 1a dong luc quan trong dé nang cao
chat luong dich vu. Cac co sd nén xay dung hé thong phan hoi md, khuyén khich bénh nhan
chia sé y kién va dénh gia tich cuc. Pong thoi, can c6 co ché khen thuong d6i v6i cac nhan vién
y té c6 dong gop ndi bat, tir d6 thuc day tinh than 1am viéc va hinh thanh méi trudng cham séc
tan tam, chuyén nghiép.

5.2.4. Ca nhan hoa dich vu y té

Dé t6i wu hoa trai nghiém, dich vu y té can duoc thiét ké linh hoat, dap ing nhu cau cu
thé clia tmg bénh nhan. Khi cam thay dugc chim soc phil hop véi tinh trang sirc khoe va ky
vong ca nhan, du khach s& c6 mirc d6 hai long va hanh phuc cao hon. Diéu nay c6 thé thyc hién
qua tu van chuyén biét, ho tro ngon ngir, phuc hdi sau diéu tri va tich hop y hoc hién dai véi
phuong phap truyén thong.

5.3. Han ché cua nghién ciru

Nghién ctru ndy st dung phuong phap l1dy miu c6 chu dich voi quy mé nhd, nén chua
phan anh day du trai nghiém cta toan bd du khach y té. Do d6, cac nghién ctru twong lai nén ap
dung phuong phap dinh lugng dé kiém dinh két qua, mo rong pham vi khao sat va cap nhat dir
lidu theo thoi gian. Ngoai ra, nghién ciru chua xem xét cac yéu té x4 hoi - nhan khau hoc nhu
thu nhap hay nén tang van héa, von c6 thé anh huong dén cam nhan va hanh vi ciia du khach.
Viéc tich hop cac bién nay trong nghién ciru sau sé gitp hinh thanh biic tranh toan dién hon vé
trai nghiém du lich y té tai Viét Nam.

TUYEN BO KHONG CO XUNG POQT LQI iCH

Céc tac gia cam két, tuyén bd khong co bat ky xung dot loi ich nao lién quan dén viéc
cong bo bai bao nay.
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