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Tac dong ciia truyén thong mang xa hoi va trai nghiém khach hang
trong dich vu Y té: Nghién ciru tai Bénh vién Pa khoa Tam Anh
Thanh pho Ho Chi Minh

Dwong Ngoc Hong*, Chau Nguyén Mi Xuin
Pai hoc Kinh t¢ Thanh pho H6 Chi Minh, Viét Nam

TU KHOA TOM TAT

Chét lwong mdi quan hé, Trong béi canh sb hoa, truyén thong trén mang xa hoi dong vai tro quan trong trong viéc xay

Dich vu y té, dung va duy tri mbi quan hé giita bénh vién va khach hang, trong khi Trai nghiém khach hang
Hanh vi khach hang, anh huong truc tiép dén sy hai long va quyét dinh tham kham. Nghién ciru nay kham pha tac
Trai nghiém khach hang, dong ctia hoat dong truyén thong trén mang xa hoi va Trai nghiém khach hang dén hanh vi
Truyén thong trén khach hang tai Bénh vién Da khoa Tam Anh TP. Hb Chi Minh, sir dung phuong phap dinh

lwong. Két qua cho thiy cac yéu td cta truyén thong trén mang xa hoi, bao gdm giai tri, twong
tac theo xu hudng, c4 nhin hoa va truyén miéng, co anh huéng tich cuc dén quyét dinh sir
dung dich vu y té. Pong thoi, trai nghiém khach hang tir chat lugng dich vu dén thai d6 nhan
vién tic dong manh mé& dén sy hai 1ong va long trung thanh. Chét lugng mdi quan hé giita
bénh vién va khach hang, thong qua sy tin tuéng va hai long, dong vai tro trung gian trong

mang xa hdi.

viéc thiic day hanh vi thim kham va gén két 1au dai v6i bénh vién.

1. Giéi thiéu

Trong bbi canh nganh y té tai TP, HO Chi Minh dang
phat trién manh me, sy canh tranh glua cac bénh vién
ngdy cang tré nén gay gt hon bao gio hét. Bénh vién
Dba khoa (BVDK) Tam Anh TP. H) Chi Minh, du s¢ hitu
nhiing loi thé ndi bat nhur co s6 vat chat hién dai, doi ngti
y béc si giau kinh nghiém, cung chat luong dich vu cao,
van dang gap nhiing thach thirc nhit dinh trong viéc xay
dung long trung thanh va gilt chén khéach hang. Diéu
nay duoc thé hién 15 qua cac chi sO nhu ty 1¢ khach hang
quay lai chi & mirc 30%, thap hon so véi tiém ning va ky
vong cua bénh vién. Mot trong nhimg nguyén nhan dan
dén van dé nay 1a cac hoat dong rnarketmg trén mang
xa hoi cua bénh vién chua dat hi€u qua to6i vu. Mac du
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BVDK Tam Anh da dau tu dang ké vao cac chién dich
truyen thong trén cac nen tang mang xa hoi, nhung hiéu
qua thye t€ con han ché. Céac chi sb do luong nhu luot
tiép can, mic do tuong tac va ty 1€ chuyen 601 chua
thue su twong xtmg véi tiém nang san 6, dan dén viéc
chua thé tan dung t6i da wu thé canh tranh. Trong khi
do, mang xd hoi hién nay khong chi la mot kénh giai tri
ma con la noi ngum dung tim kiém, tiép can thong tin
y té va dua ra cac quyét dinh lién quan dén sirc khoe.
Theo bao cao méi nhét, co dén 44% nguoi dan Viét Nam
tim kiém thong tin y té _thong qua mang xa hdi. Diéu
nay cang khing dinh tdm quan trong cua marketmg
trén mang xa hoi trong vigéc dinh hinh hanh vi va quyét
dinh st dung dich vu y té cua khach hang. Tuy nhién,
BVDK Tam Anh van dang gip khé khin trong viéc do
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luong va danh gia cu the tac dong cua nhing chién lugc
marketing nay dén quyét dinh sir dung dich vu kham
chira bénh cua khach hang.

Xuét phat tir thyc trang trén, nghién ctru nay sé
tap trung danh gia tic dong cua hoat dong marketing
trén mang xa hoi va trai nghiém khach hang dén hanh
vi khach hang tai BVDK Tam Anh TP. Ho6 Chi Minh.
Nghién ctru str dung két hop phuong phap dinh tinh
thong qua phan tich dit li¢u thur cap tr cac nghién ctru,
tai lieu khoa hoc va phuong phap nghién ctru dinh
luong bang khao sat truc tiép khach hang tai bénh vién.
Thong qua do, nghién ctru hudng dén viéc xac dinh o
rang cac yéu to chinh cua marketing mang xa hdi c6
tac dong manh dén hanh vi khach hang, ciing nhu phan
tich sau sac vai tro cua trai nghlern khach hang trong
viéc thic day long trung thanh va quyét dinh quay lai
su dung dich vuy. Két qua ciia nghién ciru khong chi
dong gop vé mit 1y luan trong linh vuc marketlng y té
ma con dua ra nhiing dé xuat thiét thue gitp BVDK
Tam Anh t6i wu hoa chién lugc truyén thong mang xa
hdi, nang cao trai nghiém khach hang va cai thién hi¢u
qua kinh doanh. Day sé la nhung goi y hitu ich cho
ban lanh dao bénh vién trong viéc diéu chinh va t6i
uu hoa cac hoat dong truyén thong, tang cudng nhén
thirc thuong hi€u, thu hut khach hang ti€ém nang va xay
dung mdi quan hé lau dai, bén viing v6i khach hang.

2. M6 hinh Iy thuyét — Phwong phap nghién ctru
2.1. Téng quan Iy thuyét
2.1.1. Truyén théng trén mang xa hoi

Social media (mang x4 hoi) duoc dinh nghia 1a cac
nén tang truc tuyen gitip dé dang tuong tac, lam viéc
chung va chia sé ndi dung gitra nguoi dung Trong linh
vuc marketlng, mang xa hoi dong vai tro quan trong
trong viéc thiét 1ap mdi quan h¢ ca nhan véi khach
hang va tang kha nang ti€p can cua doanh nghiép (Li
& cong su, 2023). Cac dic diém nbi bat cua marketmg
trén mang xa hdi (Social Media Marketlng) bao gorn
giai tri, twong tac, xu huéng, tuy chinh va rui ro cam
nhan. Giai tri 1a yéu t6 quan trong thuc day nguoi dung
tham gia va tuong tac thuong xuyén trén mang xa hai,
dong thoi tao ra cdc cam xuc tich cuc giup xay dung
moi quan h¢ vo6i thuong higu. Tuong tac thé hién qua
vigc nguoi dung trao doi, thao luén va tao ndi dung lién
quan dén cac thuong hiéu, tir d6 thuc day sy gin ket
va long trung thanh (Kaplan & Haenlein, 2016) Cudi
cung, muc do tuy chinh thé hién khé nang cua doanh
nghi¢p trong viée dap Ung nhu cau ca nhan, tao ra sy
hai long va cam giac kiém soat cho ngudi tiéu ding, tir
do gia tang sy ua thich thuong hiéu. Nghién ctru nay
su dung cac thanh phan giai tri, tuong tac, xu huong,
tiy chinh va riii ro cam nhéan dé phan tich tac dong cua
Social Media Marketing dén hanh vi khach hang trong
linh vuc y té.

Duong Ngoc Hong va Chau Nguyén Mi Xuan

2.1.2. Trdi nghiém khach hang

Trai nghlern khéch hang (Customer Experlence) la
mot khai niém da chiéu phan anh céac phan ung veé nhén
thire, cam xtc, hanh vi, gidc quan va xa hoi cua ngum
tiéu dung d01 vOi san pharn hodc dich vu trong su6t qua
trinh mua sam (Lemon & cong su, 2016). Trong bbi canh
truc tuyen trai nghiém khach hang thuong bi han ché do
thiéu giao tlep truc tlep Va tuong tdc mat aoi mat. Tuy
nhién, doanh nghi¢p c6 thé cai thién trai nghiém khach
hang bang cach cung cap thong tin hitu ich, dé sir dung
dé kich thich sy tham gia ctia ngudi ding (Gulfraz &
cong su, 2022). Trai nghlern khach hang duoc phan chia
thanh ndm loai chinh: cam gidc (gidc quan) cam xuc,
suy ngh1 hanh dong va lién két. Trong moi truong truc
tuyen cam glac (dac bi¢t 1a thi gidc va &m thanh) va cam
xtc duoc coi 1a cac yéu to quan trong nhét, gitp ting
cuong muc d tuong tac cia ngu(n dung. Ngoai ra, do
tin cdy ctia thong tin ciing 1a yéu t6 then chdt anh hudng
den trai nghiém khach hang, tor do tac dong truc tiep
dén y dinh mua hang (Zhang & cong sy, 2017). Nhing
nghién ctru trén cho thay viéc hiéu va toi uu hoa trai
nghlern khach hang thong qua vigc cung cap thong tin
gla tri, ting cuong sy tham g1a va két n6i xa hoi 1a diéu
can thiét d€ doanh nghlep xdy dung long trung thanh va
mdi quan hé lau dai véi khach hang.

2.1.3. Chat lwong moi quan hé

Chat lwong méi quan hé duoc dinh nghia la sy tdng
quat Ve strc manh y dinh hop tac, trao do6i thong tin va
giao tiép giita hai bén. Pay la yéu t6 then chdt gitip duy
tri 1ong trung thanh ctia khach hang, dong thoi thic day ¥
dinh mua hang va tham gia vao thuong mai xa hdi (Hajli,
2014). Chét lugng mdi quan hé thuong duogc xem nhu
mot cau trac da chicu, trong d6 niém tin va sy hai long la
cac yéu to quan trong nhat (Jung & cong sy, 2016). Niem
tin phan anh sy tin cdy vao thong di€p va hanh vi cua
doanh nghiép, trong khi sy hai long bi€u thi mure do dap
Umg mong doi cua khach hang ddi voi dich vy hodc san
pham (Anastasiei & Dospinescu, 2017) Nhiéu nghién
cuu trude da chi ra rang chét luong moi quan h¢ dong
vai tr0 trung gian, két ndi cac yeu t6 nhu gia tri cdm nhéan
va chét lugng thong tin voi y dinh tiép tuc sir dung va
long trung thanh khach hang (Zhang & cong su, 2018).
Do @6, hiéu 1o va nang cao chat lugng mdi quan h¢ thong
qua viéc xdy dyng niém tin va sy hai long s€ gitip doanh
nghiép tang cuong su gan két va tao ra cac két qua kinh
doanh tich cuc trong moéi trudng canh tranh hién nay.

2.1.4. Hanh vi khach hang

Hanh vi khach hang, bao gdrn ¥ dinh mua sim,
long trung thanh va y dinh tham gia, chiu anh hudng
tryc tiép boi chat lugng mdi quan hé gitra khach hang
va doanh nghiép (Choi & Hyun, 2017). Khach hang
thuong co xu huéng gian bo lau dai va hd tro doanh
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nghlep khi cam thiy gia tri ca nhan cua ho duoc chia
sé va thau hiéu boi doanh nghiép. Y dinh mua sim
phan anh mong muén va ké hoach cta khach hang
trong viéc Iya chon va mua san pham hodc dich vuy.
bay dugc xem 1a chi bdo quan trong nhat vé hanh vi
khach hang, anh huong 16n dén hiéu qua kinh doanh
(Solomon, 2024). Trong khi d6, long trung thanh biéu
thi cam két 1au dai cua khach hang trong viéc duy tri
viéc mua sam tir cung mdt doanh nghlep, tao ra loi
nhuén 6 6n dinh va bén Vung Cudi cing, y dinh tham gia
thé hién su mong mudn cia khach hang trong viéc chu
dong tuong tac, tham gia cac sy kién va chuong trinh
cua doanh nghlep, tu d6 thic day viéc lan tmyen thong
tin tich cuc va gioi thiéu san pham, dich vu dén nhiing
nguoi khac (Chen & cong su, 2019). Do do, nghlen
clru cac hanh vi nay 1a can thiét de danh g1a hiéu qua
cla marketlng mang xa hoi va chat lugng moi quan h¢
trong viéc duy tri sy trung thanh va thuc ddy tuong tac
tich cuc tu phia khach hang.

2.2. M6 hinh va gid thuyét nghién ciru

Muc dich chinh cuia hoat dong marketing la xay dung
mdi lién lac gitra doanh nghi€p va khach hang, tir d6 tao
ra mdi quan hé tot va kich thich sy quan tdm dén nhimg gi
doanh nghiép cung cap Mang x& hoi 1a mot trong nhiing
cong cy marketing nham nang cao sy gan két voi khach
hang. Trong bbi canh mua sam tryc tuyen, 1ong tin 1a yéu
t6 quan trong vi san pham khéng co tinh hitu hinh. Long
tin cting bi anh huong bdi uy tin cua doanh nghlep trong
hoat dong thuong mai xa hoi. Dong thoi, Zhan va cong
su (2018) nhan thay rang sy hai long trong cudc song cuia
cong dong bi tac dong bai vige sir dung mang xa hoi. Mat
khac, sur tién loi cia doanh nghiép truc tuyén c6 thé nang
cao murc d§ hai long ctia khach hang Ca long tin va sy hai
long déu duoc xem 1a nhitng yéu t6 cua chét lwong mbi

Secial mediz

. Xu hudng, hop thii Marketing

T4 nhin hda

W

Cam gidc

Trai nghiém
khach hang

quan h¢. Dya trén nhitng diéu trén, nghién ctru nay da dé
Xuat gia thuyét H1:

HI: Hoat dong marketmg trén mang xa hoi (Soczal
Media Marketmg) c6 moi quan hé tich cwc véi chat
lwong moi quan hé

Hién nay, khach hang c6 thé dé dang tuong tac véi
doanh nghiép qua nhiéu kénh truyen thong, bao gdém
ca mang xa hoi. Nhimg tinh hudng nay khuyen khich
doanh nghlep diéu chinh va thich nghi dé tao ra va
cung cap trai nghiém khach hang (CX) tich cyec. Jung
va cong su (2016) cho rang CX gop phan nang cao moi
quan h¢ gitta doanh nghle}? va khach hang. Trai nghiém
khéch hang tich cuc c6 thé 12 mot yéu t6 quan trong de
cai thién chat lugng mdi quan hé nham phat trién chién
luge nlarketlng Duya trén nhirng diéu nay, nghién ctru
da dé xuét gia thuyét tiép theo:

H2: Trai nghiém khach hang co méi quan hé tich
cuee voi chdt lwong méi quan hé

Su phat trién manh mé cua truyen thong sb thuc
day cac doanh nghiép tuong tac v6i khach hang qua cac
kénh sb, dic biét 1a mang xa hoi, dé quan Iy moi quan
h¢ va tang cuong marketing twong tac, tir do thuc day
loi nhuan. Trong bi canh thuong mai xa hdi, loi nhuan
cta doanh nghlep phu thudc vao hanh vi cua ngu0’1
tiéu dung, bao gorn y dinh mua hang, su trung thanh va
¥ dinh tham gia cta khach hang. Tin tuéng, nhu mot
phan cua chat lugng mdi quan h¢, c6 anh hudng tich
cuc dén y dinh mua hang, va su hai long cling dong
vai tro quan trong trong VleC nay Su trung thanh cua
khéch hang tr¢ thanh mot két qua quan trong thé hién
mdi quan hé tbt dep giira doanh nghiép va khach hang.
Hon nira, cac tuong tac cua khach hang qua cac kénh
40 va vat 1y s& anh huong dén sy trung thanh bén viing
(Moorhead & cong su, 2016).

Khach hang ¢6 y dinh chia s¢ kinh nghi¢m, kién
thirc va thong tin vé san pham hodc dich vu cu thé, ciing

Sar tin tuong
¥ dinh thim kham

hat lugng

o i G Y dinh trung thanh

Surhai lomg

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuit
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nhu tham gia vao cac sy kién, thdo luan hay chuong
trinh cua doanh nghiép, 1a dac diém cua thuorng mai
xa hoi. Nghién ctru da chi ra rang y dinh tham gia cua
khach hang trong thuong mai xa hoi bi anh huong boi
chit lugng mdi quan hé giita doanh nghiép va khach
hang. Dya trén nhirng luin dlern trén, nghién cuu nay
cho rang néu khach hang lién két voi van hoa thuong
hi¢u ctia doanh nghi€p trén mang x4 hoi, ho c6 thé cai
thién mbi quan h¢ tich cuc voi thuong hi¢u va tranh
mua san pham cua d6i thu. Didu nay c6 thé nang cao
¥ dinh mua hang cta khach hang nho vao moi lién két
tot voi doanh nghlep Hon nita, mdi quan hé tdt giita
khéach hang va doanh nghlep s€ tao ra nhiing khach
hang trung thanh va sin sang tham gia cac sy kién hodc
chuong trinh do doanh nghiép t6 chtrc. Do d6, nghién
clru nay dé Xuat cac g1a ‘thuyet H3 dén HS nhu sau:

H3: Chdt lwong moi quan hé cé6 moi quan hé tich
cuc voi y dinh tham kham

H4: Chdt lwong moi quan hé cé6 moi quan hé tich
cuc voi y dinh trung thanh

HS5: Chdt lwong moi quan hé cé6 moi quan hé tich
cue voi y dinh tham gia

3. Phwong phap nghién ciru

Kich thude mau duoc xac dinh dwa trén cong thue
tinh toan c¢ mau trong truong hop da biét quy mo tong
thé va mirc sai s6 cho phep Cu thé, cong thire nay duge
sir dung nham dam bao rang mau khao sat du dai dién
cho toan bo khach hang timg sir dung dich vu tai Bénh
vién Pa khoa Tam Anh TP. Ho Chi Minh, trong khi van
duy tri duge do chinh xéc thong ké mong muon. Trong
do, n 1a kich thudce mau can xac dinh; N 1a quy mé tong
thé — tirc tong so khach hang c6 kha nang duoc khao
sat; va o 1a sai s cho phép, thuong dugc chon ¢ muc
5%, tuong u‘ng v6i mire do tin cdy 95%. Viée ap dung
cong thirc nay glup dam bao rang cac két luan rat ra tir
dir liéu khao sat co thé dugc khai quat hdéa mot cach
dang tin c@y cho toan by tong the nghién ctru.

V& phuong phap chon mau nghién cttu su dung
phuong phap chon mau ngiu nhién phan tang dé thu
thap thong tin tir khach hang da va dang st dung dich
vu kham chira bénh tai Bénh vién Pa khoa Tam Anh
TP. HO6 Chi Minh. Cac khach hang dugc chon ngau
nhién tir danh sach khach hang hién c6 tai bénh vién.
Kich thuge nlau duogc chon 1a 500 khach hang, voi ty
1€ phan bo mau theo khu vye dia 1y (quén, huyen xa,
phuong) gin glong Vi ty 1€ phan bo tong thé cua khach
hang. Sau khi giri bang khéo sat dén khach hang, da thu
duoc 476 bang khao sat hop 1¢ (trong tong s6 500 bang
khao sat giri di), v6i 24 bang khao sat khong hop I¢€ do
khach hang dién sai hodc thiéu thong tin can thiet. Cac
bang khao sat hop 1¢ nay dap tng du diéu kién dé thyc
hi¢n phan tich dir ligu.

Dir lidu so cap ciia nghién ctru dugce thu thap bang
phu’ong phap khao sat truc tuyen tir khach hang tai Bénh
vién Da khoa Tam Anh TP. H6 Chi Minh. Phan tich dit
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liéu duoc thyc hién bang phuong phap m6 hinh cu triic
binh phuong tdi thiéu timg phan (Partial Least Squares
Structural Equation Modeling — PLS-SEM) thong qua
phian mém SmartPLS. Lya chon PLS-SEM thay vi CB-
SEM vi phuong phap nay phu hgp hon khi muc tiéu la
du doan va phan tich cic mdi quan hé phirc tap trong
nghlen ctru hanh vi khach hang, déc bi€t khi m6 hinh ¢6
cac yeu t6 trung g1an Ngoai ra, PLS-SEM ¢6 uu diém
trong viéc xtr ly cac dir liéu mau nhoé va phan phdi khong
chuan (Henseler & cong sy, 2015). Thong qua phuong
phap nay, nghién ctru s€ phan tich vai tro cia hoat dong
nlarketlng trén mang xa hoi va trai nghiém khach hang
dbi véi chat lugng mdi quan hé, tor d6 danh gia anh
huong dén quyét dinh va hanh vi cua khach hang tai
bénh vién. Ket qua nghién ciru s& cung cép nhung ham
¥ thuc tién ¢ BVDK Tam Anh ning cao hiéu qua chién
lugc marketing va quan tri quan hé khach hang.

4. Két qua
4.1. Thong ké méu

Mot cudc khao sat da duoc thuc hién véi 500 phiéu
khéo sat dugc phat ra trén dia ban thanh phd Ho Chi Minh
tir thang 10 ndm 2024 t6i thang 12 ndm 2024, tac gia thu
vé duge 500 phiéu (dat ty 1& 100%). Sau khi loai bo cac
ph1eu khao sat khong hop 1€ nhu phiéu khao sat c6 nhleu
6 trong hodc nhidu hon mét 6 tra 1oi; hodc cd co so dé xac
dinh nhimg céu tré 161 khong dang tin cy (chon cung mot
hoac murc do tra 101 cho tat ca cac cau hoi), so bang cau
hoi hop 1€ con lai 1a 476 (dat ty 1€ 95.2%)).

Bing 1. Téng hop dit liéu nhin khiu hoc
cia khao sat

Mot e oy
Gi6i tinh
Nam 219 54
Nit 257 46
Do tudi
<18 tubi 51 10,7
18-25 tudi 69 10,3
25-40 tudi 135 28,4
40-60 tudi 148 31,1
>60 tudi 73 19,5
Nghé nghiép
Hoc sinh 39 8,2
Sinh vién 57 12
Nhan vién lam viéc tai 141 29,6
doanh nghi¢p nha nudc
Nhén vién lam viéc tai 133 27,9
doanh nghi¢p tu nhan
Lam viéc tu do 58 12,2
D nghi huu 48 10,1
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Thu nhap
>10 tri¢u 96 20,1
Tur 10-20 trigu 204 42,9
Tur 20-30 triéu 139 29,2
>30 tri¢u 37 7.8

Hoc vin
Trung hoc phé thong 84 17,6
Dai hoc, cao ding 327 68,7
Sau dai hoc 65 13,7

Dt ligu khao sat duoc thu thap tr 476 khach hang
tai Bénh vién Da khoa Tam Anh TP. Ho Chi Minh cho
thdy mau nghién ciru c6 su cin bang tuong dbi vé gisi
tinh, v6i 54% nir va 46% nam. Vvé do tu01 khéch hang
chu yéu thudc nhom tir 25 dén 60 tudi (chlem gan 60%),
thé hién nhom khach hang chinh ciia bénh vién 1a nguoi

truong thanh va trung nién, nhitng nguoi c6 nhu cau
cao vé dich vu y te. Xét theo nghe nghiép, phan 16n
khéch hang 1a nhan vién lam vi€c tai doanh nghi¢p nha
nudc (29,6%) va tu nhan (17 9%), ké dén 1a nhém lam
viée ty do (12,2%), sinh vién (12%), nghi huu (10,1%)
va hoc sinh (8,2%), phan anh 1 sy da dang trong dbi
tuo‘ng khach hang ctia bénh vién. V& muc thu nhap, da
s0 khach hang c6 mtre thu nhép trung binh khé tr¢ 1€n,
tdp trung nhi€u nhat ¢ nhém tr 10 den 20 tri€u dong
(chiém 42 ,9%), tiép dén 1a nhom ttr 20 dén 30 tri¢u dong
(29,2%). Vé trinh d6 hoc vén, c6 den 68,7% khach hang
tot nghlep dai hoc hodc cao ding, the hién kha nang tiép
can tot voi thong tin va dich vy y té chat luong cao. Nhin
chung, mau khao sat thé hién rd nét sy da dang va dic
trung cua khach hang tai Bénh vién Da khoa Tam Anh,
giup dam bao tinh dai dién va d6 tin cay khi phan tich
tac dong cua marketing trén mang xa hdi va trai nghiém

Bang 2. Kiém dinh d¢ tin ciy thang do

Average Variance Extracted

Nhén t6 Bién quan sat Factor Loading Cronbach’s Alpha rtho A Composite Reliability (AVE)

GT GT1 0,943 0,87 0,871 0,939 0,885
GT2 0,939

T T1 0,925 0,918 0,919 0,948 0,859
T2 0,928
T3 0,929

XH XH1 0,945 0,874 0,875 0,941 0,888
XH2 0,94

CN CN1 0,944 0,876 0,876 0,942 0,89

CN2 0,943

™ ™1 0,941 0,868 0,868 0,938 0,883
™2 0,939

CG CGl1 0,947 0,883 0,883 0,945 0,895
CG2 0,945

SN SN1 0,937 0,864 0,864 0,936 0,88

SN2 0,94

CX CXl1 0,943 0,873 0,874 0,94 0,888
CcX2 0,941

HD Hb1 0,949 0,894 0,895 0,949 0,904
HDb2 0,953

LK LK1 0,913 0,893 0,816 0,845 0,822
LK2 0,925

HL HL1 0,947 0,882 0,882 0,944 0,894
HL2 0,945

SMM SMM1 0,909 0,873 0,865 0,912 0,879
SMM2 0,912
SMM3 0,902

MQH MQH1 0,916 0,836 0,859 0,847 0,871
MQH2 0,905
MQH3 0,914
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TT TTI 0,905 0,957 0,957 0,966 0,824
TT2 0,895
TT3 0,913

TNTK TNTK1 0,897 0,955 0,956 0,964 0,818
TNTK2 0,903
TNTK3 0,903

TK TK1 0,943 0,95 0,95 0,964 0,869
TK2 0,926
TK3 0,926
TK4 0,933

TT TTI 0,937 0,951 0,951 0,964 0,871
TT2 0,941
TT3 0,925
TT4 0,93

TG TG1 0,934 0,966 0,966 0,972 0,855
TG2 0,923
TG3 0,931
TG4 0,92

Bang 3. Hé s6 Heterotrait Monotrait Ratio (HTMT)

GT T XH CN TM CG SN CX Hb LK SMM TNTK MQH TT HL TK TT TG

GT

T 0,551

XH 048 0,494

CN 0,703 0,69 0,691

™ 0,494 0,505 0,446 0,67

CG 0,519 0,518 0,548 0,674 0,548
SN 0,522 0,519 0,566 0,669 0,524 0,488

CcX 0,527 0481 0,523 0,667 0,481 0,548 0,56

Hb 0,681 0,828 0,652 09 0,822 0,68 0,678 0,679

LK 0461 049 0493 0,668 0,517 0,506 0471 0,524 0,882

SMM 0,558 0,542 0,555 0,887 0,536 0,543 0,54 0,563 0,722 0,542

TNTK 0,543 0,535 0,507 0,683 0,499 0,496 0,535 0,502 0,82 0,478 0,553

MQH 0,606 0,601 0,59 0,888 0,574 0,573 0,568 0,543 0,768 0,565 0,425 0,578

TT 0,56 0,55 0,583 0,753 0,575 0,559 0,53 0,591 0,75 0,582 0,828 0,556 0,42

HL 0,601 0,577 0,596 0,739 0,61 0,599 0,573 0,562 0,799 0,598 0,381 0,601 0,843 0,46

K 0,59 0,616 0,552 0,754 0,592 0,599 0,58 0,578 0,772 0,569 0,584 0,577 0,666 0,44 0,435

TT 0,836 0,673 0,855 0,893 0,655 0,848 0,858 0,868 0,885 0,644 0,724 0,678 0,756 0,741 0,77 0,761
TG 0,544 0,516 0,516 0,684 048 0497 0,525 0,562 0,828 0,528 0,55 0,5 0,584 0,553 0,627 0,561 0,694

khach hang dén hanh vi sir dung dich vu y té.
4.2. Kiém dinh dp tin cdy thang do

Dau tién, tac g1a kiém dinh m01 _tuong quan gitra
cac bién quan sat cta timg yéu t6 bang cach sir dung
kiém dinh d9 tin cdy Cronbach’s alpha Tac gia st dung
chi s6 Cronbach’s Alpha dé danh gia do tin cy cua
thang do. Theo Hair va cong su (2016), c6 thé két luan

rang thang do dam bao do tin cay va tinh don huong
néu gia tri Cronbach’s Alpha tu 0,7 trd 1én va hé s nay
cang cao thi d¢ tin cay cua thang do cang cao. Ngoai
ra, hé s6 tuong quan can phai bang hoidc cao hon 0,3 dé
dugc chap nhan.

Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cho thay tat ca
cac thang do trong nghlen ctru vé tac dong dén ¥ dinh mua
sam da kénh déu co gia tri trén 0,7, chung to do tin cay
cao. Hé s6 tuong quan bién tong clia cac bién déu vuot
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0,3, dam bao tinh nhat quan noi bg, cho thay dir li¢u thu
thap dang tin cdy va phi hop cho cac phan tich tiép theo.

4.3. Kiém tra gid tri phén bigt

Tuong tu, tiéu chuan HTMT duoc tac gia sur dung
dé danh gia nghiém ngdt hon d§ phén biét, tat ca cac
khai niém nghién ctru déu khac biét 15 rét & nguong
HTMT 0,90 (Henseler & cong sy, 2015), khong co gia
tri nao vuot qua 0,9 nhu trinh bay trong Bang 3. Do do
cac cau tric trong m hinh dat duoc gia tri phan biét.

4.4. Két qud phan tich PLS-SEM

Két qua ¢ Bang 4 cho thay trong s goc co y ngh1a
voi trong sO trung binh cua bootstrapplng vi tat ca
trong $O deu nam trong khoang tin cay 95%, p values
cac bién déu bang 0<0,05. Vi Vay tat ca cac gia thuyet
déu duge chap nhan. Nhu vy, cc udc luong trong mo
hinh c6 thé két luan la dang tin cay. Ta thay duogc social
media rnarketlng c6 tac dong tich cuc va dang ké dén
chat lugng modi quan h¢ (B = 0,475; t-value = 9,37).
Phan tich cling cho thay trai nghlern khach hang c6 tac
dong tich cuc dén chat luong moi quan hé (B 0,44;
t-value = 8,654). Cu01 cung, chat luong moi quan he
anh huong dang ké va tich cyc dén y y dinh thadm kham,
y dinh trung thanh va y dinh tham gia.

M&i quan hé giita Social Media Marketing va Tréi
nghi¢m khéch hang véi cac hanh vi khach hang (Tharn
kham, Trung thanh, Tham g1a) qua bién trung g1an
Chat luong mdi quan hé déu c6 y nghia thong ké voi

cac T Statistics 16n hon 1,96 va P Values = 0. Céc gia
tri T Statistics dao dong tir 7,863 dén 8,379, cho thay
cac mbi quan hé nay co tac dong manh mé va c6 y
nghia lon trong viéc dy doan cac hanh vi khach hang.
Tom lai, ca Social Media Marketing va Trai nghlem
khéch hang déu c¢6 anh huong manh mé dén cac hanh
vi khach hang qua Chat lugng mdi quan h¢, va cac mdi
quan h¢ nay déu c6 tic dong tich cuc va c6 y nghia
thong ké cao.

Nhu vay, két qua _phén tich cu tric tuyen tinh va
cac kiém dinh cho thay ring tat ca cac gia thiét tir H1
dén H5 déu duoc chap nhan. Nghia 1a social media
markerting (giai tri, twong tac xu hudng hop thoi, ca
nhéan hoa, truyén nneng) trai nghiém khach hang (cam
giac, suy, ngh1 cam xuc, hanh dong, sy lién két), chat
lugng moi quan hé (s tin tudng, sy hai 1ong) c6 anh
hu’ong tich cyc dén Quyét dinh thim kham, trung thanh
va tham gia cuia khach hang.

5. Két luan va kién nghi
5.1. Pong gop vé mdt ly thuyét

Két qua nghién ctru gop phin m¢ rong va lam
phong pht thém ly thuyet vé marketlng dich vu, dac
bi€t trong linh vyc y t€ va cham soc stre khoe. Thir
nht, nghlen ctru xac nhén va lam 13 hon vai tro quan
trong cua Social Media Marketing (SMM) trong viéc
xay dung va cing cb chat lugng moi quan hé glua
bénh vién va khach hang. Két qua nay bd sung vao
cac nghién ciru trude day khi khang dinh rang hoat

Bang 4. Két qua kiém dinh cac gia thuyét

Gia Méi quan hé (;:ir%lipnlzl Sample S:::igi T Statistics P Két ludn
thuyét () Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV]|)  Values
H1 Social Media Marketing - Chét luong mdi quan hé 0,475 0,477 0,051 9,37 0 Chip nhan
H2 Trai nghiém khach hang > Chit lugng mdi quan hé 0,44 0,439 0,051 8,654 0 Chip nhan
H3 Chét lugng mdi quan hé > Tham kham 0,702 0,701 0,033 21,3 0 Chap nhan
H4 Chit lugng mdi quan hé > Trung thanh 0,712 0,709 0,033 21,244 0 Chép nhan
H5 Chit lwong mdi quan hg - Tham gia 0,709 0,71 0,033 21,27 0 Chép nhan
Bang 5. Kiém tra hi€u wng trung gian ctia moé hinh

Méi quan hé (S);ir%lipnlzl 813/11251116 S:i/ril:zgril T Statistics P
() M) (STDEV) (|O/STDEV|)  Values

Social Media Marketing - Chét lugng mdi quan hé - Tham kham 0,334 0,334 0,041 8,202 0

Social Media Marketing = Chét lugng mdi quan hé = Trung thanh 0,338 0,338 0,04 8,379 0

Social Media Marketing - Chét lugng mdi quan hé - Tham gia 0,337 0,338 0,04 8,371 0

Trai nghiém khach hang > Chét luong mbi quan h¢ = Tham kham 0,309 0,308 0,039 8,029 0

Trai nghiém khach hang > Chét luong mbi quan hé - Trung thanh 0,313 0,312 0,04 7,863 0

Trai nghiém khach hang > Chét luong mbi quan hé¢ - Tham gia 0,312 0,312 0,04 7,851 0
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dong marketing trén mang xa hoi khong chi giﬁp nang
cao nhan dién thuong hiéu ma con xay dung va duy tri
niém tin va su gan ket 1au dai voi khach hang Thu hai,
nghlen ciru nhan manh vai tro trung gian quan trong
cua trai nghlern khach hang (Customer Experience -
CX) trong moi quan hé gilta cac hoat dong SMM va
cac hanh vi khach hang nhu quyet dinh str dung dich
vu, su tmng thanh va sy tham gia. Két qua nghién ciru
nay cung co ly thuyét vé CX bang cach ching minh
rang viéc quan 1y hi¢u qua trai nghlern khach hang,
thong qua cac yeu t6 nhu cdm gidc, cam xuc, nhan thirc
va su ket nbi xa hoi, co thé ting cuong manh mé& chit
luong m01 quan hé g1u’a khach hang va bénh vién, tur
d6 thuc day cac hanh vi tich cuc cua khach hang. Cudi
cung, nghién ctru ndy cung cap thém bang chung thuc
nghiém cho 1y thuyét marketing quan hé (Relationship
Marketing), dac bict la trong nganh dich vu y té, bang
cach chung minh chat lugng mdi quan hé, thong qua
hai yeu t6 nlern tin va su hai long, c6 tac dong manh
meé va truc tlep dén y dinh tham kham, trung thanh va
tham gia vao cac hoat dong cua khach hang Nghién
clru cling lam ro thém rang chat luong moi quan h¢
chinh 1a yéu t6 trung glan manh mé gitia cac hoat dong
SMM, CX va cac hanh vi cu thé ctia khach hang.

5.2. Pong gop vé mdt thuc tién

Nghlen ciru cung cap cac ham y thyc tién quan
trong va cu thé cho Bénh vien Da khoa Tam Anh TP.
Ho Chi Minh cling nhu cac t6 chirc y té khéc trong viéc
trién khai va toi uu hoa chién luge marketing trén mang
x@ hoi. Thtr nhat bénh vién can da dang héa noi dung
truyen thong s6 bang cach phat trlen cac dinh dang hap
dan nhu video tur van sirc khoe ngin, ciu chuyen thuc
té tir bénh nhén, hinh anh hiu truong cong viéc cua
ddi ngll y té, hodc cac chién dich nhan vin mang tinh
cong dong Nhung ndi dung nay khong chi thu hut lugt
xem va chia s¢, ma con gdy dung hinh anh thuong hi¢u
gan giii, tin cay va nhan van trong tam tri khach hang
Ngoai ra, viéc két hop cac yéu to cam xuc va giai tri
trong ndi dung c6 thé gitp tang thoi gian tuo‘ng tac va
ty 1€ chuyén doi trén mang xa hoi. Thur hai, daé nang cao
trai nghiém khach hang trén nén tang s0, bénh vién nén
chu trong cai tién giao dién hé thong dat lich kham truc
tuyén sao cho than thién, dé thao tac, dong thoi tich
hop céc chuc nang hd trg tirc thi nhu chatbot, hotline
truc tuyén va goi y lich trong theo thoi gian thuc.

Song song do, can dao tao d6i ngli cham soc khach
hang dé tang toc do phan h6i va muc do dong cam
trong giao tiép, tir 6 cai thién rod rét cam nhan dich vu
cua khach hang — dac biét trong cac tinh huong nhay
cam lién quan dén strc khoe ca nhan. Cubi cung, bénh
vién nén dau tu vao cac nén tang phan tich dir ligu
khach hang nharn xac dinh chinh xac cac phan khtic
ngudi ding tiém nang (theo do tudi, nhu cau kham
chita bénh, hanh vi truc tuyen) Thong qua do, bénh
vién c6 thé ca nhan hoa noi dung marketing, tir d6 nang
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caoty 1& chuyen d6i va mirc do hai 1ong. Ngoai ra, viée
theo doi phan hoi va dénh gia tir khach hang trén mang
x4 cling gitip bénh vién chu dong phat hién va xu 1y cac
diém yeu trong dich vu. Nhiing giai phap trén khong
chi gil’lp Bénh vién Pa khoa Tam Anh nang cao sy hai
long va 1ong trung thanh cta khach hang, ma con xay
dung mot chién lugc truyén thong mang xd hoi bén
virng, phi hop v6i xu hudng hanh vi s6 cua ngudi tiéu
dung hién dai trong nganh y té.

5.3. Han ché va huwéng nghién civu trong twong lai

Nghi€n clru nay mang lai nhiéu dong g6p quan
trong, nhung van ton tai mot s6 han ché can duoc xem
xét. Trudc hét, pham vi nghién ctru chi tip trung vao
mot bénh vién cu thé, do do, két qua c6 thé khong phan
anh day du bbi canh ctia toan bo nganh y té hodc cac
cosOy té ¢c6 mo hinh hoat dong khac biét. Diéu nay
han ché kha nang khai quat hoa két qua nghién ciru.
Tht hai, viéc do luong trai nghiém khach hang dva
trén khao sat chu quan c6 thé bi anh huong boi tm
ly c& nhan, cam xtc tam thoi va yéu to ngoai canh,
khién cho mtrc d6 chinh xéc cua dit li¢u thu thap c6 thé
bi tac dong. Ngoai ra, cac chlen lugc rnarketmg trén
mang xa hoi khong ngimg thay di theo thoi glan va bi
anh hudng bdi cac xu hudng cong nghé, dicu nay co
thé lam cho mot s6 két ludn tir nghién ctru khong con
phu hop néu khong dugc cap nhat thuong xuyen Cudi
cung, nghlen ctru con chiu nhung han ché vé thoi g1an
va nguon luc, lam anh hudng dén kha nang mo rong
quy mo va do sdu cua phan tich, dac biét trong viéc
danh g1a tac dong dai han cua marketlng trén mang xa
hoi va trai nghlem khach hang ddi véi long trung thanh
va hanh vi cta khach hang.

Dua trén nhung han ché néu trén, c6 nhleu hudng
nghlen ctru ¢6 thé mo rong trong tuong lai nham cung
cap cai nhin toan di¢n hon vé tac dong ctia marketing
trén mang xa hoi va trai nghi€ém khach hang trong linh
vuc y té. Trude hét, nghién ctru ¢ thé duoc thyc hién
trén nhiéu bénh vién khac nhau hodc so sanh gilta cac
loai hinh co so y t& dé xac dinh tinh tong quéat cua
m6 hinh nghi€n ctru. Ngoai ra, vi€c m¢ rong nghién
cliru sang cac nén tang mang xa hoi khac nhu TikTok,
YouTube hay cac ung dyng cham soc stc khoe chuyen
biét co the giup kham pha tac dong da chiéu cua cac
kénh truyén théng s6 doi voi hanh vi khach hang Mot
huong nghién curu khéc 1a danh gia tac dong cua céc
cong ngh¢ tién tién nhu tri tué nhan tao (AI), chatbot,
y té tu xa (telemedicine) va ung dung di dong trong
vi€c nang cao trai nghiém khach hang va cai thi¢n hi¢u
qué chién lugc marketmg Viée do lu’ong murc d§ anh
hudng cta phan hoi va danh gia truc tuyen cung la mot
linh vuc quan trong, g1up xac dinh vai tro cta sy tuong
tac khach hang trén céac nén tang mang xa hoi ddi véi
quyét dinh lya chon dich vu y t€. Bén canh do, nghlen
ctru ¢ thé di sau vao cac chién lugc marketlng canhan
hoa dua trén dir liéu 1on (big data) va phan tich hanh vi
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khach hang nham t5i wu hoa cach tiép can khach hang
tiém nang va cai thién mic do hai long cua ho.
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The Impact of Social Media Communication and Customer Experience
in Healthcare Services: A Case Study of Tam Anh General Hospital

Ngoc-Hong Duong, Chau Nguyen Mi Xuan
University of Economics Ho Chi Minh City, Vietnam

Abstract

In the context of digitalization, social media communication plays a critical role in building and maintaining relationships
between hospitals and patients, while customer experience directly influences patient satisfaction and healthcare-
seeking decisions. This study investigates the impact of social media communication and customer experience on
customer behavior at Tam Anh General Hospital in Ho Chi Minh City, using a quantitative research approach. The
findings reveal that key components of social media communication including entertainment, trend-based interaction,
personalization, and word-of-mouth positively affect patients’ decisions to use healthcare services. In parallel, customer
experience, ranging from service quality to staff attitudes, significantly impacts both satisfaction and loyalty. The quality
of the relationship between the hospital and its customers, shaped by trust and satisfaction, serves as a mediating factor
in promoting healthcare-seeking behavior and fostering long-term engagement with the hospital.

Keywords: Healthcare services, Customer behavior, Customer experience, Relationship Quality, Social
media communication.
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