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Trong béi canh du lich y t&€ phat trién manh tai cac quéc gia dang ndi,
nghién cltu nay nham kiém dinh mé hinh ly thuyét vé tac dong cda trai
nghiém du lich y t€ dén cac phan ing cdm xUc va hanh vi cia du khach,
bao gébm: hanh phic, gan két diém dén va hanh vi truyén miéng. Dua
trén khung ly thuyét SOR (Kich thich - Cht thé - Phan héi), di liéu dugc
thu thap tu 454 du khach néi dia va qudc té tai TP. H6 Chi Minh thong
qua bang hai cdu tric st dung thang do Likert 5 di€ém. Phan tich dugc
thuc hién bang mé hinh cau trdc tuyén tinh ban phan (PLS-SEM) vdi
phan mém SmartPLS 3. K&t qua chi ra rang trai nghiém du lich y t& c6
tac dong tich cyc dén cam xuic (hanh phuc), nhan thic (gia tri cam
nhan), t dé thac day cac hanh vi truyén miéng sau dé. Nghién clu
gbép phan ma réng ly thuyét hanh vi du khach trong linh vuc dich vy
cham soc stic khde tich hgp, dong thai cung cap ham y thiét thuc cho
cac nha quan ly bénh vién quéc té, doanh nghiép I hanh va trung tdm
nghi dudng y té€ trong viéc t6i uu hda chién lugc dich vu va truyén
thong.

Abstract

Amid the growing prominence of medical tourism in emerging
economies, this study investigates the effects of medical tourism
experiences on tourists’ affective and behavioral responses, including
happiness, perceived value, destination attachment, and word-of-
mouth intentions. Drawing on the Stimulus—Organism—Response (SOR)
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framework, the study collected data from 454 domestic and
international tourists in Ho Chi Minh City using structured
questionnaires with five-point Likert scales. Partial Least Squares
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) was employed via SmartPLS 3
to test the hypothesized relationships. Findings reveal that positive
medical tourism experiences significantly enhance tourists’ happiness
and perceived value, which in turn promote destination attachment
and word-of-mouth communication. The study contributes to tourism
behavior theory by clarifying the emotional and cognitive pathways
linking service experiences to post-consumption behaviors in the
medical tourism context. Managerially, the results offer actionable
implications for hospitals, tour operators, and wellness providers
seeking to design emotionally engaging services that foster loyalty and
organic promotion.

1. Giéi thiéu

Nhimg nim gan day, du lich y t& phat trién nhanh trong nganh du lich toan cau nho két hop cham
soc strc khoe va trai nghiém tham quan (Connell, 2013; Mowforth & Munt, 2015). Trudc chi phi y té
tang cao tai cic nudc phat trién, nhidu du khach chon diéu tri & nude ngoai dé tiét kiém chi phi ma
van dam béao chét luong (Connell, 2013; Horowitz, 2007). Cac quéc gia nhu Thai Lan, An Do va Han
Quéc da dinh vi thanh cong nho co sé ha tﬁng hién dai, d6i ngii chuyén moén cao va chinh sach gia
canh tranh (Crooks va cong s, 2010; Turner, 2022).

Tai Viét Nam, du lich y t& dii con méi mé nhung dang thé hién tiém ning 16n. Nhitng nim gan
day, hang nam ca nudc don khoang 300.000 lugt khach qudc té dén kham chira bénh, tao ra gan hai
ty USD doanh thu, trong d6, TP.HCM chiém t&i 40%!. V&i hé théng bénh vién chét luong cao va
chinh sach phat trién dong bd, TP.HCM dang timg budc vuon 1én tré thanh trung tim du lich y té
hang dau khu vuc. Hanh vi truyén miéng dong vai tro chién lugc trong marketing dich vu y té, khi
quyét dinh diéu tri thuong dya vao 10i khuyén tir ngudi quen hon 1a quang céo chinh thirc (Tsai &
Bui, 2021; Lovelock & Lovelock, 2013). Do d6, thiic ddy truyén miéng tich cuc 1a yéu t& then chét
dé phat trién bén vimg du lich y té tai cic nudc dang noi.

Du lugng khach qudc té kham chita bénh tai Viét Nam ngay cang ting, van thiéu cic nghién ctru
toan dién vé trai nghiém thyc té, gia tri cam nhan va hanh vi truyén miéng sau diéu tri (Cham va cong
sw, 2021; Carneiro va cong su, 2019). Cac nghién ciru trudc chu yéu tap trung vao yéu td riéng 1é nhur
chét lugng dich vu (Han & Hyun, 2015), ha tang diém dén (Fetscherin & Stephano, 2016), hoic truyén
miéng (Lovelock & Lovelock, 2013), véi mot s tiép can mé hinh héa cam xuc (Prayag va cong su,
2013) hay vai tro trung gian cua gia tri cam nhan (Lé Nhat Hanh & H) Xuan Hudng, 2019). Tuy
nhién, sy tich hop giita trai nghiém, cam xtc va hanh vi truyén miéng van con thiéu trong bdi canh
cac nudce dang phat trién.

L https://congan.com.vn/doi-song/suc-khoe/co-hoi-de-the-gioi-biet-den-minh_152879.html#
google_vignette

89



T6 Phudc Hai & V6 Xuan Vinh (2025) JABES 36(4) 88-105

Khac véi cac nghién ctru trude chii yéu tiép can timg yéu t6 riéng 1é nhu chat luong dich vu, su
hai Iong hay truyén miéng, nghién ciru nay 1a mot trong nhimg nd lyc hiém hoi tai Viét Nam tich hop
day du cac yéu td: trai nghiém - cam xuc - nhan thirc - hanh vi trong mot mé hinh 1y thuyét tong thé
(Stimulus - Organism - Response — SOR). Cach tiép can nay khong chi ké thira chon loc tir I thuyét
hanh vi tiéu ding ma con mo rong khung SOR sang linh vuc du lich y té — noi quyét dinh cta du
khach bi chi phdi manh béi cam xtic va mirc d6 rai ro nhan thic.

Trén co s& d6, nghién ctru xdy dung va kiém dinh mo hinh SOR dé phan tich mbi quan h¢ giita
trai nghiém du lich y té (Medical Tourism Experiences — MTEX) va cac phan tng cam xtc — hanh vi
ctia du khach gdm: hanh phiic (Tourists’ Happiness — TH), gi4 tri cam nhan (Perceived Value — PV),
gin két diém dén (Place Attachment — PA), va hanh vi truyén miéng (Word-of-Mouth — WoM). Trong
md hinh, MTEx déng vai tro kich thich; TH va PV phan anh trang thai ndi tai; con PA va WoM dai
dién cho phan tng hanh vi. M6 hinh SOR da dugc chung minh 1a phu hop trong nghién ctru hanh vi
du khach tai Viét Nam (Lé Nhat Hanh & Hb Xuéan Hudng, 2019).

Nghién ciru tép trung giai quyét ba cau hoi hoc thuat: (1) Trai nghiém du lich y té anh huong thé
nao dén cam xuc va nhan thirc ciia du khach; (2) céc yéu t6 cam xaic va nhan thirc, gdm hanh phtc,
gi4 tri cam nhan va gin két diém dén tac dong ra sao dén hanh vi truyén miéng; (3) mé hinh SOR ¢6
thuc sy phu hop trong bdi canh du khach y té tai Viét Nam giai doan gan day. Qua do, nghién ciru
dong gop ba diém méi cho linh vuc marketing dich vu y té: (1) phat trién mé hinh tich hop cam xtic
- nhan thirc - hanh vi trong du lich y t&; (2) 1am 13 vai trd trung gian ctia hanh phiic va gia tri cam
nhan tir trai nghiém dén truyén miéng; va (3) cung cip ham ¥ chién lugc cho bénh vién nham tdi wu
hoa trai nghiém va truyén thong tai cac thi truong méi ndi.

2. Cd sd ly thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Trai nghiém du lich y té

Du lich y té (Medical Tourism — MT) I& hinh thtre du lich két hop giita kham chira bénh chat luong
v6i chi phi hop 1y va trai nghiém nghi dudng vin hoa tai diém dén (Connell, 2013; Crooks va cong
su, 2010). Dich vu phé bién gém nha khoa, phau thuat tham my, y hoc cd truyén va phuc hdi chire
nang. Trai nghiém du lich y t& (MTEx) phan 4nh toan b hanh trinh du khach twong tac v&i hé sinh
thai 'y té, tir trudc, trong, dén sau diéu tri, bao gf”)m chét lwong dich vy, chi phi, co s¢ ha téng, stc hép
din diém dén, kha nang tiép can va yéu t6 van héa (Cham va cong su, 2021; Hassan, 2025; Ghosh &
Mandal, 2019). Theo Lubowiecki-Vikuk va cong sur (2023), MTEx gom cac thanh t6: chat lugng diéu
tri, chét lugng dich vu y té, chi phi, ha tﬁng y té, kha nang tiép can, van hoa diém dén, stc hép dan
diém dén, gia trj stc khoe, sy hai 1ong va 1ong trung thanh. Nghién ctru nay nhan manh rang trai
nghiém du lich y té 1a mot khai niém da chiéu, chiu anh hudng boi ca yéu t6 y té va du lich. Tai Viét
Nam, dic biét & TP.HCM, cac yéu t6 nhu thai do phuc vu, chi phi minh bach, tinh c4 nhan héa va méi
truong than thién gop phan nang cao trai nghiém, qua d6 anh huong tich cuc dén sy hai long, cam
xuc va hanh vi truyén miéng (Tsai & Bui, 2021; Carneiro va cong su, 2019).

2.2. M6 hinh SOR trong du lich y té

Ly thuyét SOR ciia Mehrabian va Russell (1974) 1a khung phan tich hanh vi phd bién, giai thich
cach kich thich bén ngoai tac dong 1én trang thai ndi tai dé hinh thanh phan tmg hanh vi. M6 hinh nay
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két hop yéu t6 moi truong va cam xiic - nhan thirc, phii hop véi bdi canh du lich y t& — noi cam xtic
va rai ro dong vai tro quan trong trong danh gia va hanh vi hau tiéu dung (Prayag va cong su, 2013).
Trong du lich y té, kich thich gdm chét luong dich vu, chi phi, ha tang, kha nang tiép can, van hoa va
strc hap dan diém dén (Cham va cong su, 2021; Ghosh & Mandal, 2019). Trang thai ndi tai thé hién
qua gi tri cam nhan va hanh phuc du khach, phan 4nh ca gia tri chirc nang 1an cam xtc (Zeithaml,
1988; Filep & Deery, 2010). Phan tng hanh vi gdm gin két diém dén va truyén miéng, dong vai tro
duy tri hinh anh va long trung thanh (Kyle va cong su, 2005; Lovelock & Lovelock, 2013; Tsai &
Bui, 2021). SOR 1a c¢6ng cu phit hgp dé phén tich 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 va cong su, 2021).

2.3. Phat trién gia thuyét nghién ciru

Trong du lich y té, trai nghiém 1a yéu t6 trung tim dinh hinh gié tri cam nhan va hanh vi du khach
(Pine & Gilmore, 2011). Trai nghiém nay bao gém chét lugng dich vy, chi phi, ha tﬁng, su than thién
ctia nhan vién va yéu td van hoa - moi truong (Cham va cong su, 2021; Fetscherin & Stephano, 2016).
Theo md hinh SOR (Mehrabian & Russell, 1974), cac kich thich méi truong anh huong dén cam xuc
va nhén thirc, tir @6 dan dén phan tmg hanh vi. Trai nghiém tich cuc gitip tao gan két cam xtc va sy
than thudc voi diém dén (Kyle va cong su, 2005), dac biét trong bdi canh diéu tri dién ra & noi xa la
nhung dé lai dau an tot (Kim & Seo, 2023). Gan day, Zhu va cong su (2025) cho thdy méi truong tu
nhién, cong déng than thién va dich vu cham soc chét lwong thuc déy cam xuc tich cuc va gén két
diém dén; trong khi Jalali va cong su (2025) nhan manh vai tro ctia ha ting y té, chuyén mén va chinh
sach h trg trong viéc cung cb trai nghiém va 1ong tin du khach. Do d6, nghién ctru dé xuét:

Gid thuyét Hy: Trai nghiém du lich y té (MTEx) c6 tdc dong tich cue dén gin két diém dén (PA).

Trang thai hanh phuc ctua du khach dugc dinh nghia 1a cam xuc tich cye mang tinh bao trum, dugc
hinh thanh tir viéc thoéa man cac ky vong ca nhan trong qua trinh st dung dich vu (Carneiro va cdng
su, 2019). Trong du lich y té, cam giac duoc chira lanh, an tam vé stc khoe, va duge cham soc tan
tinh khong chi dem lai sy thu gidn ma con gop phan nudi dudng cam xuc tich cuc, lam gia ting hanh
phuc ndi tai (Chaulagain va cong sy, 2022). Ngoai ra, nghién clru ctia Peng va cong sy (2023) da chi
ra rang hanh phuc cua du khach thuc ddy trai nghiém du lich dang nhé va su gén két véi diém dén, tur
d6 kich thich y dinh quay lai. Didu nay cho thiy rang trai nghiém du lich y té tich cuc khong chi déap
{mg nhu cau chiam soc strc khoe ma con dong vai tro quan trong trong viée nang cao hanh phiic va su
hai Iong tong thé cua du khach. Do d6, nghién ciru dé xuét:

Gid thuyét Ha: Trai nghiém du lich y té (MTEx) ¢é tdc dong tich cue dén hanh phiic du khach
(TH).

Fredrickson (2001) véi 1y thuyét “Broaden-and-Build” cho rang cam xic tich cuc nhu hanh phiic
gilip mé rong nhén thirc, thuc ddy hanh vi xdy dung két ndi xa hoi, bao gdm ca viée chia sé trai
nghiém. Trong du lich y té, hanh phuc thiic diy du khach lan toa trai nghiém tich cuc, tir 46 anh huong
dén hanh vi nguoi tiéu dung. Peng va cong su (2023) di chi ra ring hanh phuc cta du khach c¢6 anh
huong tich cuc dén y dinh quay lai va chia sé trai nghiém véi ngudi khac trong béi canh du lich y té
truyén théng. Piéu nay cho thiy cam xuc tich cuc khong chi ning cao sy hai long ma con thuc day
hanh vi truyén miéng tich cuc. Ngoai ra, Tsai va Bui (2021) da nhan manh rang trong linh vuc du
lich, dic biét 1a du lich y té, thong tin truyén miéng qua mang xa hoi c6 anh hudong manh mé dén
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ngudi tiéu ding. Piéu nay cho thy rang hanh vi chia sé trai nghiém tich cuc cua du khach co thé
dong vai trd quan trong trong viéc thu hut khach hang méi. Tir @6 hinh thanh gia thuyét:

Gid thuyét Hy: Hanh phiic du khéch (TH) ¢6 tdc dong tich cwe dén hanh vi truyén miéng (WM).

Su gin két cam xuc v6i diém dén 1a nén tang cho cac hanh vi trung thanh nhu quay lai, gi6i thiéu
hodc lan téa thong tin tich cuc. Khi du khach trai nghiém tri li¢u y té dang nh¢ va hinh thanh lién h¢
c4 nhan voi diém dén, ho co xu hudng chia sé va khuyén nghi noi d6. Wang va cong su (2017) cho
thdy gan két diém dén, thong qua chat lugng cam nhan va su hai long, thuc ddy manh m& hanh vi
truyén miéng. Tuong ty, He va cdng sy (2022) nhén manh rf’mg trai nghiém phuc hdi toan dién tai
diém dén y té gop phan tao dung mdi lién két bén viing, tir 46 gia tang kha ning chia sé trai nghiém
v6i ngudi khac. Nhitng bang chimg nay cho thiy ring su gin két voi diém dén khong chi 1a hé qua
clia trai nghiém tich cuc ma con 1a don bay quan trong cho truyén miéng tich cuc trong du lich y té.
Do d6 nghién ctru d& xuat:

Gid thuyét Hy: Gdn két diém dén (PA) c6 tac dong tich cue dén hanh vi truyén miéng (WM).

Tiép theo, gi4 tri cam nhan (PV) phan anh sy danh doi giita chi phi bo ra va lgi ich nhan duoc,
bao gom ca gié tri chirc nang (hidu qua diéu tri) 14n gia tri cam xdic (an toan, tin twong). Trong du lich
y t& — mot linh vue dic thu véi rii ro thong tin cao, khi gia tri cdm nhan vuot ky vong, du khach sé
chu dong chia sé trai nghiém dé xac nhan lya chon ding dén va dong thoi gitp nguoi khac ra quyét
dinh t&t hon (Sweeney & Soutar, 2001; Parasuraman va cdng sy, 1988, Wang va cong sy, 2022).
Vi vay, nghién ciru dé xuat:

Gia thuyét Hs: Gia tri cam nhan (PV) co tac dong tich cuc dén hanh vi truyén miéng (WM).

Cudi cung, trai nghiém tich cuc dugc xem la nén tang truc tiép hinh thanh gia tri cdm nhén.
Saiprasert va cong sy (2022) chi ra rang cc yéu t& nhu chit lugng dich vu y té, tién ich di kém, cam
giac dugc phuc hdi strc khoe va sy hai 1ong tong thé 1a nhing thanh t6 then chét lam gia ting PV.
Nhimng trai nghiém y té chat luong khong chi dap tmg ky vong diéu tri ma con gop phan tao dung su
tin trong vao hé thng y té tai diém dén. Gan déy, nghién ctru cuia Jalali va cong su (2025) ciing nhan
manh vai tro cia trai nghiém tong thé tir co s& vat cht dén ning lyc nhan vién trong viéc nang cao
gia tri cam nhan cta du khéach trong du lich y té. Do do, trai nghiém du lich y té chinh 1a yéu té thuc
day PV. Tir d6, nghién ctru d& xuét:

Gid thuyét Hy: Trai nghiém du lich y té (MTEx) c6 tdc dong tich cuee dén gid tri cam nhdn (PV).

Ngoai cac mbi quan hé truc tiép néu trén, nghién ctru ciing dé xuat kiém dinh vai tro trung gian
clia gia tri cdam nhan (PV), hanh phuc (TH) va gin két diém dén (PA) trong mdi quan hé giira trai
nghiém du lich y t& (MTEx) va hanh vi truyén miéng (WM), nham lam rd co ché cam xuc - nhan thirc
- hanh vi theo khung 1y thuyét SOR.
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctru va cac gia thuyét

3. Phuaong phap nghién ctru

3.1. Thang do luong

Nghién ciru sir dung phuong phap hdn hop dinh tinh va dinh lugng, nham dam bao tinh day di vé
mat khai niém va dg tin cdy cia cong cu do ludong. Giai doan dinh tinh dugc trién khai qua hai budc:
(1) khao lroc hé théng cac cong trinh hoc thuét trudc do nhiam xé4c dinh khoang tréng nghién cuu; va
(2) phong van chuyén gia dé hiéu chinh thang do phii hop véi bdi canh vin hoa va ngon ngir Viét
Nam. Cu thé, tic gia da tham véan 30 khach hang c6 trai nghiém du lich y t& va 10 chuyén gia trong
linh vyc y té, dich vu va marketing dé diéu chinh néi dung bang hoi.
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Céc thang do trong nghién ctru chii yéu duoc ké thira tir cac cong trinh c¢6 do tin ciy cao: thang do
trai nghiém du lich y t& (MTEx) ké thira tir Ghosh va Mandal (2019) va diéu chinh theo Hassan
(2025); thang do hanh phuc du khach (TH) dua trén cdu triic ba chiéu ctia Filep va Deery (2010),
duogc xac nhan gan day boi Peng va cong sy (2023); thang do gia tri cam nhéan (PV), gén két diém dén
(PA) va truyén miéng (WoM) dugc ké thira tir cic nghién ctru cia Cham va cong sy (2021), Carneiro
va cong su (2019), va Jalilian va cong su (2024). Tong cong, bang hoi bao gdm 50 bién quan sat dai
dién cho 12 nhém khai niém, st dung thang do Likert 5 diém. Vi ddi tugng khao sat bao gém ca
khach quéc té, bang hoi dwoc bién dich sang tiéng Anh bang phuong phap dich nguoc (Back
Translation) nham dam bao d¢ chinh xac vé ngit nghia va ngi canh.

3.2. Thiét Igp méi trieong va thu thdp dir liéu

Nghién ctru str dung phuong phép chon mau c6 chu dich, tap trung vao cic nhom du khach thyc
su o trai nghiém du lich y té tai TP.HCM — trung tdm y t& va du lich hang dau Viét Nam. Pay 1a
phuong phap phii hop véi muc tiéu kham pha hanh vi hau tiéu ding trong bbi canh dic thu va dam
béo tinh xac thuc ciia phan hdi. Mau khao sat bao gdm 454 bang hop 1&, thu thap tir ba nhom chinh:
(1) Bénh nhan ndi dia tir cac tinh thanh khac, (2) bénh nhan quéc té (chu yéu tir cac nude chau A lan
can), va (3) ngudi than di cing bénh nhan, nhitng ngudi tham gia trai nghiém dich vu gian tiép. Viéc
chia mau theo nhom d6i tugng nay nham dam bao tinh da dang va dai dién cac goc do tiép can dich
vu, qua d6 gia ting kha nang téng quat trong két ludn.

Khao st duoc thyuc hién theo hai hinh thirc: tryc tiép tai cac co sO'y té (chiém 61%) va truc tuyén
¢6 huéng dan (chiém 39%). Ca hai hinh thirc déu c6 sy hd tro tir nhan vién y té hodc tinh nguyén vién
dao tao dé dam bao nguoi tra 11 hiéu rd muc dich nghién ciru, bao mat danh tinh va théng tin c4 nhén,
tang tinh tin cdy va thién chi hop tic. Ngoai ra, nghién ctru da khuyén khich sy tham gia bang cam
két minh bach, giai thich ro loi ich gian tiép tir viée cai thién dich vu y té - du lich. Piéu nay gitp thic
déy dong luc tra 101 trung thuc, dac biét & nhéom bénh nhéan va nguoi nha von ¢6 cam xtic manh vé
trai nghiém. Toan bd quy trinh khao sat dwoc chuén hoa gém ba budc: gidi thiéu, tra 101 bang hoi, ra
soat dir lidu, giup dam bao chit luong phan hdi va d6 chinh xac thong tin dau vao. Nhan vién y té hd
tro' qua trinh khao sat nhdm dam bao tinh chinh x4c, minh bach va cam két bao mat thong tin, gitp
tang ty 1& hop tac va chit lugng phan hoi.

Bang 1.
Dic diém cua ngudi tham gia khao sat
Dic diém Loai S6 lwgng (n = 454) Ty 1& (%)
Gidi tinh Nam 240 53
Nit 214 47
Tudi 20-30 72 16
31-40 140 31
41-50 177 39
Tir 51 tudi tré 1én 65 14
Thu nhap Dudi 5 tridu 41 9
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Dic diém Loai S6 lwong (n = 454) Ty 18 (%)
Tur 5-10 triéu 68 15
Tur 1015 triéu 136 30
Tt 15-20 triéu 113 25
Trén 20 triéu 96 21

Trinh d¢ Trung hoc phd thong 23 5
Cao ding 82 18
Pai hoc 236 52
Sau dai hoc 113 25

4. Két qua nghién ciru

Phan tich dir liéu duoc tién hanh bang phuwong phap mé hinh phuong trinh ciu tric s dung binh
phuong t6i thiéu timng phan (Partial Least Squares Structural Equation Modeling — PLS-SEM), véi sur
hd tro ctia phan mém SmartPLS 3 (Ringle va cong su, 2015). Phuong phép nay duoc lya chon vi phi
hop véi cac mo hinh cé cAu trac phtrc tap, bao gém cAu truc bac hai, bién trung gian, bién diéu tiét,
va dic biét hidu qua khi kich thuéc mau & mirc vira phai (Hair va cong su, 2016; Cheah va cong su,
2019). Trong bi canh nghién ctru hanh vi du khach trong du lich y té — noi cac mdi quan hé gira trai
nghiém, cam xUc va hanh vi thudng dan xen, PLS-SEM la cong cu phan tich phu hop, vira linh hoat
vé ky thudt, vira c6 do tin cdy cao trong viéc xir Iy mé hinh nhiéu cap d6. Phuong phap nay da dugc
sir dung hiéu qua trong cac nghién ctru gan day trong linh vuc y té va du lich (Guleria va cong su,
2024; Habibi va cong su, 2022), gop phan cung cb tinh hop 1y cho lwa chon phwong phép ctia nghién
clru nay.

4.1. Phan tich d¢ chudn xdc ciia thang do

Mé hinh PLS-SEM duoc kiém dinh qua hai giai doan. Giai doan dau danh gia mé hinh do ludong
thong qua hé sb tai nhan t6, Cronbach’s Alpha (CA), d6 tin cdy tong hop (CR) va phuong sai trich
trung binh (AVE). Két qua Bang 2 cho thiy tit ca cac gia tri déu dat ngudng chap nhan (CA, CR >
0,65; AVE > 0,5; hé sb tai nhan t6 > 0,7), khang dinh d tin cdy va gi4 tri hoi tu (Sarstedt & Cheah,
2019). Véi cac chu triac bac hai nhu MTEx va TH, nghién ciru ap dung phuong phép chi bao lap lai
(Lé Nhat Hanh & Hb Xuan Huéng, 2019), cho két qua dat yéu cau vé do tin cdy va hoi ty. Cudi cing,
giai doan hai ctia PLS-SEM Ia phan tich m6 hinh c4u tric, kiém dinh cac gia thuyét thong qua hé s6
dudng dan, chi sb R2, f2. Phép Bootstrapping véi 5.000 mau 1ap duoc st dung dé danh gia y nghia
thong ké ctia cac hé s6 udc lugng trong mé hinh.
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Bang 2.
Phan tich d¢ tin c@y va gia tri hoi tu cua thang do
Ma hoa VIF CA CR  AVE Hégsbtai Hé sd tai chéo cao nhit
Chdt heong dich vu y té (MSQ) 0,874 0914 0,727
MSQI 1,919 0,830 0,485
MSQ2 1,501 0,911 0,544
MSQ3 1,192 0,833 0,459
MSQ4 1,236 0,834 0,455
Chi phi du lich y té (MTE) 0,928 0946 0,747
MTEI 1,507 0,946 0,717
MTE2 1,483 0,818 0,444
MTE3 1,037 0,953 0,730
MTE4 2,075 0,798 0,644
MTES5 1,794 0,904 0,686
MTE6 1,280 0,919 0,704
Co 56 ha tang du lich y té (MTI) 0,855 0,896 0,634
MTI1 1,955 0,820 0,366
MTI2 1,149 0,817 0,473
MTI3 1,717 0,739 0,297
MTI4 2,094 0,837 0,394
MTI5 1,722 0,762 0,352
\Sre hdp dan ciia diém dén (DA) 0,856 0,903 0,700
DAl 1,599 0,708 0,472
DA2 1,211 0,907 0,393
DA3 1,836 0,802 0,401
DA4 1,854 0,887 0,478
DA5 1,661 0,852 0,325
Vén hod diém dén (DC) 0,881 0919 0,741
DCI1 1,324 0,946 0,618
DC2 1,895 0,791 0,524
DC3 1,790 0,778 0,482
DC4 1,554 0,917 0,585
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M3 hoa VIF CA CR AVE Hésbtai He sb tai chéo cao nhit
\Dé dang tiép cin (EA) 0,806 0,872 0,631

EAl 1,425 0,720 0,283

EA2 1,649 0,772 0,266

EA3 1,945 0,828 0,285

EA4 1,993 0,853 0,289
Cam xuc tich cuc (HL) 0,847 0,908 0,766

HL1 2,084 0,876 0,642

HL2 2,221 0,884 0,660

HL3 2,057 0,867 0,653
Sie tham gia (E) 0,896 0923 0,706

El 2,132 0,858 0,704

E2 2,074 0,822 0,731

E3 2,171 0,827 0,724

E4 2,446 0,851 0,732

E5 2,034 0,841 0,710
Y nghia (M) 0,885 0,921 0,744

M1 2,287 0,861 0,641

M2 2,251 0,846 0,649

M3 1,960 0,873 0,629

M4 1,637 0,870 0,621
Gid tri cam nhdn (PV) 0,891 0932 0,820

PV1 1,779 0,900 0,120

PV2 2,354 0,883 0,177

PV3 1,195 0,933 0,152
Gdin két dia diém (PA) 0,871 0,922 0,799

PAI 1,544 0,856 0,348

PA2 1,566 0,768 0,283

PA3 1,130 0,944 0,320
Tmyén miéng (WM) 0,882 0918 0,738

WMI 1,961 0,835 0,452

WM2 2,081 0,848 0,443
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M3 hoa VIF CA CR AVE Hésbtai He sb tai chéo cao nhit
WM3 1,170 0,874 0,385
WM4 1,278 0,879 0,392

Ghi chi: AVE: phuong sai trich trung binh; CA: Cronbach’s Alpha; CR: db tin cdy tong hop

Trong mé hinh dé xuat, cac cau tric bac hai nhw MTEx va TH dugc xay dung tir nhiéu thanh phan
phan anh. Do d6, nghién ciru 4p dung phuong phép chi bao lip lai dé bao dam tinh nhét quan va chinh
xac trong do luong (Lohmoller & Lohmoller, 1989). Theo Wetzels va cong sy (2009), cac thude do
phan anh cua céu tric bac hai c6 thé xir Iy nhu cac ciu tric bac mot, qua d6 duy tri 6 on dinh va do
tin cdy cia mé hinh do ludng. Két qua tai Bang 3 cho thiy tit ca cac gi4 tri Cronbach’s Alpha (CA)
va d6 tin cay tong hop (CR) déu vuot ngudng 0,7, chimg t6 thang do c6 d¢ tin cdy cao (Sarstedt va
cong su, 2021). Cac gia tri phuong sai trich trung binh (AVE) déu 16n hon 0,5, théa mén tiéu chuin
hoi tu (Fornell & Larcker, 1981). Nhu vay, mé hinh do ludong dat yéu cau vé do tin cay va gia tri hoi
tu. Phuong phép chi bao lap lai 1a lwra chon phu hop dé xir I cac cAu trac bac hai va dam bao do chinh
xéc trong phan tich mé hinh cau tric.

Bang 3.
Phan tich cdu tric bac hai bang phuong phép chi bao lap lai
Bién sb S6 Items Giai doan 1 Giai doan 2
Nguyén  Sau CA CR AVE CA CR AVE
mau cling

Trai nghiém du lich y té (MTEXx) 0,855 0,866 0,822

Chét lugng dich 4 4 0,874 0,914 0,727 n/a n/a n/a

vuy té (MSQ)

Chi phi du lich 6 6 0,928 0,946 0,747 n/a n/a n/a

y t& (MTE)

Co sé ha t?mg 5 5 0,855 0,896 0,734 n/a n/a n/a

du lich y té

(MTI)

Strc hép dén cua 5 5 0,856 0,903 0,700 n/a n/a n/a

diém dén (DA)

Vin hod diém 4 4 0,881 0,919 0,741 n/a n/a n/a

dén (DC)

Dé dang tiép 4 4 0,806 0,872 0,732 n/a n/a n/a

can (EA)

Hanh phiic ciia du khéach (TH) 0,891 0,910 0,857
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Bién sb S6 Items Giai doan 1 Giai doan 2
Nguyén Sau CA CR AVE CA CR AVE
miu cling

Cam xuc tich 3 3 0,847 0,908 0,766 n/a n/a n/a

cuc (HL)

Su tham gia (E) 5 5 0,896 0,923 0,706 n/a n/a n/a

Y nghia (M) 4 4 0,885 0,921 0,744 n/a n/a n/a

Gid tri cdm 3 3 0,891 0,932 0,820 0,891 0,932 0,820

nhan (PV)

Gan két diém 3 3 0,871 0,922 0,799 0,871 0,922 0,799

dén (PA)

Truyén miéng 4 4 0,882 0,918 0,738 0,882 0,918 0,738

(WM)

Ghi chii: AVE: phuong sai trich trung binh; CA: Cronbach’s Alpha; CR: db tin cdy tdng hop; n.a.: khong kha dung.

4.2. Gia tri phdn biét

Gié tri phan biét duoc danh gia bang ba phuwong phap: so sanh tai nhan t6 va tai chéo, tiéu chi
Fornell-Larcker (1981), va ty 16 HTMT (Henseler va cong su, 2015). Két qua tai Bang 4 cho thay tat
ca tai nhan té déu vuot tai chéo, va cin bac hai AVE ctia mdi bién 16n hon twong quan vai cac bién

khac, dap g tiéu chi Fornell-Larcker. Bang 5 cho thay cac gia tri HTMT déu du6i ngudng 0,85,

phtt hop khuyén nghi cua Kline (2011) va Hair va cong su (2017). Nhitng két qua ndy xac nhan gia

tri phan biét ciia cac thang do, cho phép tiép tuc kiém dinh mé hinh cau tric.

Bang 4.
Tiéu chuan Fornell-Larcker
Bién (1 ) ) ) (5)
(1) Trai nghiém du lich y té (MTEx) 0,906
(2) Hanh phtc ctia du khach (TH) 0,397 0,935
(3) Gi4 tri cam nhén (PV) -0,075 -0,047 0,906
(4) Gén két diém dén (PA) 0,201 0,328 0,166 0,894
(5) Truyén miéng (WM) 0,230 -0,129 0,087 0,383 0,859

Ghi chii: Gia tri in d4m 13 cin béc hai cta phuong sai trich (AVE) ciia timg bién, dung dé danh gia tinh phén biét theo tiéu

chuén Fornell-Larcker.
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Bang 5.

Tiéu chuan Heterotrait-Monotrait dé dénh gia gia tri phan biét
Bién (D 2 3) “4) Q)
(1) Trai nghiém du lich y té (MTEx)

(2) Hanh phtc cta du khach (TH) 0,611

(3) Gia tri cam nhén (PV) 0,138 0,133

(4) Gén két diém dén (PA) 0,226 0,374 0,190

(5) Truyén miéng (WM) 0,445 0,537 0,143 0,099

4.3. Kiém dinh mé hinh cdu tric

Trude khi kiém dinh mé hinh cau trac, hién tugng da cong tuyén duoc loai trir khi tat ca gia tri
VIF déu dudi 3,0 (Hair va cong su, 2016). M6 hinh dat do phi hop tét véi SRMR = 0,075 (< 0,08).
Két qua Bootstrapping (5.000 méu) cho thay tat ca gia thuyét duogc hd tro voi y nghia thong ké phu
hop (Bang 6, Hinh 2). Cac gi tri R? cho thdy kha nang giai thich t6t, trong khi kich thudc hiéu tng
f2 dao dong tir nho dén 16n, phan 16n & mirc trung binh trd 1én (Henseler va cong su, 2015). Két qua
cho thdy hiu hét cac mdi quan hé trong mé hinh c6 kich thudce hidu tmg dat mirc trung binh tré 1én,
cung ¢ thém dd6 manh va 6n dinh ciia mo hinh dé xuét.
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n 000 I non ” “"0 0 uno
0 non n noo 0 000 0 uoo g 009 0 000 g uuo 0 “00
DM DAZ DA3 DA4 DAS E1 E2 B E4 HL1 HLl HL3

Hinh 2. Két qua kiém dinh gia thuyét va mo hinh
4.4. Kiém dinh gia thuyét trong mé hinh dé xudat

Béng 6 cho thiy chat lugng mé hinh dugc xac nhan véi chi s6 SRMR = 0,075 (< 0,08), cho thay
d6 phu hop 6t (Hair va cong su, 2016). Cac R? lan luot 1a: PV (0,234), PA (0,247), TH (0,357) va
WM (0,248), phan anh kha ning giai thich chap nhan dugc (Cohen, 1988). Gia tri Q* > 0 khang dinh
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nang luc du bao (Henseler va cong su, 2015), con f* giao dong tir 0,004 dén 0,292, chu yéu & muc
trung binh - cao (Hair va cong su, 2016). V& kiém dinh gia thuyét, tit ca cac gia thuyét Hi—Hs déu
dugc hd tro & muc ¥ nghia p < 0,01. Cac hé sé duong dan (B) giao dong tir 0,039 dén 0,141, vdi t-
value vuot ngudng théng ké, xac nhan cac mbi quan hé giita MTEx, TH, PV, PA va WM 1a ¢6 y
nghia. Ngoai ra, chi s6 Inner VIF cho thay khong c6 da cong tuyén hay sai 1éch phuwong phép chung
nghiém trong. Két qua tong thé dugc minh hoa tai Hinh 2.

Bang 6.

Két qua kiém dinh gia thuyét
Giathuyét  MAuban  Trung  DPoléch Giatrit  Khoanggidtri  VIF P- Két
déu binhmiu  chuin value  qua
Hi: 0,201 0,201 0,047 4,253 [0,104-0,288] 1,000 0,000 Chip
MTEx -> PA nhan
Ho: 0,597 0,585 0,071 8,396 [0,442-0,668] 1,001 0,000 Chip
MTEx -> TH nhan
Hs: 0,499 0,500 0,041 12,122 [0417-0,578] 1,134 0,000 Chip
TH->WM nhan
Ha4: 0,226 0,227 0,046 2,869 [0,149-0,324] 1,164 0,009 Chip
PA->WM nhan
Hs: 0,195 0,194 0,039 0.156 [0,174-0,282] 1,041 0,004 Chip
PV->WM nhan
Hs: MTEx- 0,175 0,173 0,051 3,431 [0,172-0,286] 1,000 0,009 Chap
PV nhan

Ghi chu: R2-WM: 0,548; Q2: 0,325; SRMR: 0,075.

5. Thao luan két qua, déng gop ly thuyét va ham y quan tri

5.1. Thao ludn két qua

Két qua nghién ctru di tra 10 cac van dé néu trong phan Mé dau, 1am 13 vai trd trung tdm cua trai
nghiém du lich y té (MTEx) trong viéc hinh thanh cam xuc, gia tri nhan thirc va hanh vi truyén miéng
cta du khach — yéu t6 then chét trong marketing dich vu y té von doi héi mirc d6 tin tuéng cao. Cu
thé, MTEx c6 anh hudng tich cuc dén gin két diém dén (PA), hanh phuc (TH) va gia trj cam nhén
(PV), qua d6 khong chi nang cao sy hai 1ong ma con khoi goi cac phan tmg cam xtuc - xa hoi tich cyec.

Két qua nay cung cd tinh phu hop ciia mé hinh SOR trong bbi canh du lich y té tai cac qudc gia
dang phat trién, dong thoi cho thay TH va PV 1a hai dong luc quan trong thiic day hanh vi truyén
miéng, phu hop vi cac nghién ctru trude (Zeithaml, 1988; Tsai & Bui, 2021). Dac biét, truyén miéng,
mot hinh thire truyén thong dya trén cam x0c va trai nghiém cd nhan — dugc xac nhan 1a kénh dang
tin cdy hon quang cao truyén thdng trong nganhy té (Lovelock & Lovelock, 2013).

Téng thé, nghién ctru gop phan thu hep khoang tréng 1y thuyét vé& hanh vi du khach y té tai Viét
Nam, dong thoi cung cap nén tang chién luge cho viée thiét ké cac trai nghiém dich vu giau cam xac
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nham khuyén khich truyén miéng tich cuc, yéu td cdt 15i cho su phat trién bén viing ctia nganh du
lich y té.

5.2. Déng gép Iy thuyét

Nghién ciru dong gop cho 1y thuyét marketing dich vu va hanh vi du khach theo ba diém chinh:
(1) thir nhat, nghién ctru da phat trién mo hinh tong hop giira trai nghiém - cam xuc - nhan thirc - hanh
vi trong bdi canh du lich y t&, md rong khung 1y thuyét SOR vén chua duoc kiém dinh nhiéu trong
linh vyc nay tai cic nén kinh té méi ndi; (2) thir hai, nghién ctru da 1am 5 vai trd trung gian ctia hanh
phtc va gia tri cam nhan — hai bién tim 1y quan trong nhung it duoc tich hgp ciing lic trong mébi quan
hé giita trai nghiém va hanh vi truyén miéng; (3) thir ba, nghién ctru di bd sung bang chung thuc
nghiém tir Viét Nam, mét thi truong dang ndi, gitip thu hep khoang trong vé hanh vi du khach y té &
cic qudc gia dang phat trién, ngudn luc con han ché so véi nghién ctru tai Thai Lan, Han Qudc,
An bo.

5.3. Ham y quan tri va chinh sach

Tir két qua nghién ctru, mot s6 ham y thyc tién duge dé xuat nham nang cao chét lugng quan tri
va phat trién du lich y té. Thir nhét, doanh nghiép 1&r hanh va co s y té can cai thién toan dién trai
nghiém du khach, tir k¥ thuat diéu tri, khong gian phuc vu dén giao tiép than thién va cham soc sau
diéu tri, nham xay dung sy hai long bén vimg. Thir hai, chinh quyén dia phwong nén tich hop du lich
y t& vao quy hoach d6 thi thong minh, gdm: phat trién ha ting, trung tdm thong tin, chinh sach thi
thuc, bao hiém va co ché phan hoi tir du khach. Thir ba, vé marketing, can tan dung truyén miéng
thong qua dénh gia truc tuyén va mang xa hoi dé lan toa hinh anh diém dén hiéu qua, tiét kiém
chi phi.

6. Han ché cua nghién ciru va huéng nghién ciru tiép theo

Mac du nghién cru mang lai nhiéu gia tri ly thuyét va thue tién, van ton tai mot s6 han ché. Tha
nhét, pham vi nghién ctru chi gidi han tai TP.HCM nén chwa thé khai quéat cho toan bd nganh du lich
y t&. Thit hai, mo hinh chua xét dén cac yéu t6 diéu tiét nhu nén tang vin héa, mirc do tin tuong hé
thong y té hay ddc diém nhan khiu hoc, vbn c6 thé anh huéng dén hanh vi du khach. Do dé, cac
nghién ctru twong lai nén mé rong dia ban khao sat va so sanh giira cac diém dén khac nhau, dong
thoi tich hop cac bién diéu tiét hodc kiém dinh mé hinh trong cc phan khuc dich vu y té khac nhau
nham ting do siu phan tich va kha ning img dung thyc tién.
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