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PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Tai Viét Nam trong nhiéu thap ky qua, hé thong cham soc strc khoé (bénh vién,
phong kham) cho ngudi dan déu thudce so hitu nha nude. Thue té d6 xuat phat tir dic
thil ctia mo hinh quan 1y cdp vi mé va chi phi dau tu bénh vién. Diéu nay d dan dén
viéc ngudi bénh khong c6 sy lva chon nao khac ngoai dén co so y té cong khi c6 nhu
cau kham chita bénh. Tir d6 tac dong dén nhan thirc, niém tin va thoi quen cua nguoi
dan Viét Nam khi can dén dich vy y té.

Hé thong co so Yy té cong c6 mot s6 wu diém. Tuy nhién ciing chtra dung nhiéu
han ché vé chat luong dich vu. Su xuat hién ciia cac co so Yy té tu nhan trong nhitng nim
gan day da 1am cho buc tranh nganh Y té tai Viét Nam thay d6i dang ké

Tam quan trong cua viéc xdy dung thuong hiéu manh nhu mét chién luoc bat
budc dé thanh cong trong moi truong canh tranh cao ngdy cang dugc nhan manh
trong linh vuc quéan tri thuong hiéu (Morrison va Crane, 2007). Cac nghién ctru vé
thuong hiéu gan ddy dang tap trung vao vai trd cia cam xtic nhu mot dong luc thic
day sy gan bo ctia ngudi tiéu dung voi cac thuong hiéu (Yoo va Maclnni, 2005). Cac
nghién ctru nay da chi ra rang chinh ndi dung cam xtic da tao ra va truyén dat gi tri
thuong hiéu thong qua viéc phat trién cac moéi quan hé chit ché voi thuong hiéu. Do
d6 trong chién luoc thuong hiéu ctia minh, cac cong ty can tap trung vao su gan két
tinh cam giita cac thuong hiéu va nguoi tiéu ding (nhitng nguoi song va luu trir trai
nghiém thuong hiéu nhu mot yéu t6 xay dung mdi quan hé).

Tir nhimg 1y do néu trén, dé tai “Adnh hwéng cam xiic khdch hang dén sw trung
thanh thuwong hiéu: nghién citu trwong hep bénh vién tir nhin ¢ cac tinh phia béc"
duoc lya chon 1am luan an nghién cau Tién si caa nganh Quan tri kinh doanh.

2. Muc tiéu va nhiém vu nghién cuu
2.1. Muc tiéu nghién cizu

Muc tiéu nghién ctu cia luan an nham dé xuat mé hinh cac yéu té anh huong

tr cam xdc cua khach hang téi su trung thanh cua thuong hiéu noi chung va cua linh

vuc Y té tu nhan noi riéng



2.2. Nhiém vu nghién ciru

- Nghién ctru 1am rd co sd 1y luan vé cam xuc caa khach hang vé thuong hiéu,
Iong trung thanh cua thwong hiéu

- Phan tich, danh gia thuc trang gitra cam xuc caa khach hang véi dich vy y té
tu nhan, tir d6 nhan dinh gia tri thvong hiéu cua thi truong nay trong tam tri cua
khach hang

- Pong gop mot sé cac kién nghi dua trén két qua nghién ciu dé xay dung
thuong hiéu y té tu nhan vitng manh, tao niém tin cho khach hang khi sir dung dich
vu cua thuong hiéu dugc xay dung
3. Cau héi nghién ciru

Thuong hiéu dong vai tro nhu thé nao dbi voi khach hang trong linh vuc y té

tal Viét Nam?

Nhitng cam xtic ndo ctia khach hang xuét hién khi ho trai nghiém dich vu y té

tu nhan tai cadc bénh vién tu phia Bic Viét Nam

Cac cam xuc cua khach hang tac dong nhu thé nao dén 10ng trung thanh, quyét

dinh lya chon co sé y té tu nhan tai Viét Nam?

Goi ¥ cho viéc xdy dung thuong hiéu duwa trén nén tang cam xuc ctia khach

hang cho cac co s y té tu nhan 1a gi?
4. Poi twong va pham vi nghién ciru
4.1. Péi twong nghién ciru

Cac yéu td anh hudng tir cam xtc cia khach hang toi sy trung thanh thuong
hiéu trong linh vuc y té tu nhan
4.2. Pham vi nghién ciru

+ V& noi dung: Cac yéu td anh hudng tir cam xtc ctia khach hang c6 thé dugc
hinh thanh tir qua trinh tdm 1y bao gém cac yéu t6 (1) cam tinh, bao gdm cac tiéu chi:
cam giac, tri gidc cua khach hang vé chat lugng dich vy, sy hai long dan dén sy trung
thanh vé thuong hiéu; (2) ly tinh bao gdm cac yéu tb: tri nhg, tu duy, tudéng
tuogng...co thé goi 1a su ky vong vé thuong hiéu dan dén sy trung thanh thuong hiéu
cua khéach hang. Do vay luan an s€ dugc xay dung trén co s nhitng ndi dung trén

trong linh vuc y té tu nhan



+ V& khong gian: Nghién ctru trong pham vi cic bénh vién tu nhan khu vuc
mién Bic Viét Nam

+ V@& thoi gian: Luan 4n nghién ctru cac yéu td thudc trang thai cam xuc cia
khach hang toi su trung thanh thuong hiéu y té tu nhan trong bdi canh méi va két qua
cua sy trung thanh thuong hiéu hién nay.
5. Tinh mé&i va nhiing dong gop cua luan an
6. Ciu triic luin 4n
Chuong 1: Téng quan tinh hinh nghién ctru
Chuong 2: Co so 1y luan va gia thuyét nghién ctru
Chuong 3: Phuong phap nghién ctru
Chuong 4: Két qua nghién ctru

Chuong 5: Binh luan va kién nghi



Chwong 1: TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU

Tong quan tinh hinh nghién ctu gidp luan giai s can thiét cua dé tai va tao
nén mong dé dé tai co thé ké thira vé co sd Iy thuyét va phuong phap nghién ciru. Bé
dinh huéng cho nghién ctu vé yéu té cam xdc anh hudng t6i 10ng trung thanh thuong
hiéu cua khach hang, tac gia thuc hién danh gia mot s cac cong trinh nghién cau
dién hinh d3 dugc cdng bd trong nude va ngoai nude, dugc phan loai theo cac quan
diém cua cac nha nghién ctu.

1.1. Cac yéu to tac dong dén su trung thanh thwong hiéu

Ho Chi Diing (2013), Luan an tién si nghién ctu su trung thanh thuong hiéu
ctia ngudi tieu dung Viét Nam. Két qua nghién ctu cia luan an da dua ra nhitng goi y
va dé& xuat cho doanh nghiép trong viéc xay dung va duy tri su trung thanh thuong
higu cia nguoi tiéu dung Viét Nam

Nguyén Thanh Céng & Pham Ngoc Thuy (2007), C4c yéu té anh huong dén
long trung thanh cia khach hang dbi véi thuong hiéu dién thoai di dong. Két qua
nghién ctu 14 mét trong nhitng co s dé ra chién lugc tiép thi, tao lgi thé canh tranh
trén thi truong

Phan Thanh Long (2018), Cac yéu té anh huang téi long trung thanh caa khéch
hang str dung dich vu tai khach san 4, 5 sao trén dia ban TP. HCM. két qua nghién
clru cua dé tai da chimg minh duoc 10ng trung thanh cua khach hang chiu tac dong
truc tiép bai sy hai 10ng cua khach hang va 4 thanh phan cua chét lugng dich vu. Trén
co s& d6 dé tai dua ra mot s6 ham y kha thi nham gia ting long trung thanh cia du
khach la thong tin cho cac nha quan ly khach san 4, 5 sao

Ho Lé Thu Trang & Tran Anh Hao (2014), Anh hudng cta céc nhan té tinh cach
thuwong hiéu Laptop dén 10ng trung thanh ciia khach hang tai thanh phé Ca Mau. Nghién
ctiu da dé xuat mot sb cac giai phap nang cao long trung thanh cua khach hang tai thanh
phd Ca Mau théng qua viéc xay dung tinh cach cho thwong hiéu laptop.

Nguyén Viét Bing (2016), Nhitng yéu té tac dong dén long trung thanh thuong
hiéu cua nguoi tiéu ding. Két qua nghién cau cho thiy cac thang do déu thoa man
c4c chi tiéu danh gi, 1ong trung thanh cua khach hang chiu tac dong truc tiép bai cac
yéu t6: 1) Nhan biét; 2) lién tuong; 3) Chat lugng
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Pao Thi Ha Anh (2018), Céc yéu tb tac dong dén 1ong trung thanh thuong hiéu
clia nguoi tieu dung. T4c gia st dung phuong phap nghién ciru dinh tinh bang ky
thuat phong van sau dé xac dinh cac yéu té: 1) chat lugng cam nhan; 2) 1ong tin
thuong hiéu; 3) nhan dién thwong hiéu; 4) chat lwgng mdi quan hé gitta ngudi tiéu
dung va thuong hiéu c6 méi quan hé va tac dong tich cuc téi 1ong trung thanh thuong
hiéu may mac cua nguoi tiéu dung Viét Nam

Ana Lucia Maroco & Jodo Maroco (2013), Chat luong dich vy, su hai 16ng cua
khach hang va long trung thanh trong kinh doanh khach san 1a nhitng thanh phan
chinh dé thiét 1ap méi quan hé l1au dai cua té chic. Két qua ching minh rang anh
huong caa chat luong dich vy téi 10ng trung thanh ciia khach hang da duoc khang
dinh théng qua bién trung gian 1a su hai 16ng cua khach hang, yéu té chat luong dich
vu 12 yéu té quyét dinh manh mé déi véi khach san.

Abror Abror, Dina Patrisia and Yunita Engriani (2018), Chat lugng dich vy, su
hai long va 16ng trung thanh caa khach hang. Viéc kiém dinh mé hinh cho thdy méi
lien hé gitra chat lugng dich vu va 1ong trung thanh cua khéch hang cé yéu té trung
gian la su hai long.

Fadli Setiawan, Idris Idris & Abror Abror (2018), Mdi quan hé giita ton giao,
chat luong dich vy, su hai 1ong cua khach hang va 1ong trung thanh caa khéach hang.
Két qua nghién ctiru cho thay sy tin cay, chat lwgng dich vu c6 anh huéng tich cuc va
dang ké dén su hai long cua khach hang, sy tin cay va chat luong dich vy khéng anh
hudng qué I6n téi long trung thanh cuaa khéach hang.

Kristie K. Seawright and Kristen Bell DeTienne, M. Preston Bernhisel,
Charlotte L. Hoopes Larson (2008), mot nghién cau thuc nghiém vé céch thtac phuc
hoi dich vu. Két qua cho thay rang muc do that bai anh huéng dang ké dén su hai
long va 1ong trung thanh caa khach hang, yéu t tam Iy va yéu té hiru hinh dong vai
trd cuc ky quan trong véi su hai 1ong cua khach hang va kha niang phuc hdi dich vu

Hamad Saleem and Naintara Sarfraz Raja (2014), tac dong caa chat lugng dich
vu dén sy hai long, 1ong trung thanh ctia khach hang va hinh anh thuong hiéu. Két
qua cho thay chat luong dich vu cao lam ting sy hai 10ng cta khach hang va sau d6
su hai 1ong nay s& cang cb long trung thanh cua khach hang, tt ca nhitng yéu té nay
déu tac dong manh mé 18n hinh anh thuong hiéu
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1.2. Méi quan hé giira khach hang va thwong hiéu

Nguyén Thi Hong Nguyét (2017), Chat luong tin hiéu va méi quan hé thuong
hiéu - khach hang trong thi truong tiéu ding ¢ Viét Nam. Két qua nghién ctu caa
luan &n khang dinh chat luong tin hiéu anh huong dén gia tri thuong hiéu va mdi
quan hé c6 y nghia thong ké cho thiy phuong phap do lugng gid tri thwong hiéu dé c6
¥y nghia, diéu nay cho thdy céc nha quan tri c6 thé st dung ly thuyét tin hiéu dé do
ludng gia tri thuong hiéu va chat lugng mdi quan hé thuong hiéu - khach hang cua
doanh nghiép bén canh phuong phap tam 1y hoc nhan thuec.

Tran Nguyén Khanh Hai (2019), Trach nhiém x& hoi cia doanh nghiép, chat
lwgng mdi quan hé thuong hiéu — khach hang va ¥ dinh chuyén doi thuong hiéu trong
thi truong hang tiéu dung ¢ Viét Nam. Két qua phan tich tir dir liéu khao séat da cho
thay khach hang dang ngay cang chi ¥ hon dén van dé CSR

Tran Hai Ly (2019), Nghién ciu anh huong cua tinh cach thuong hiéu diém
dén t6i su tin tuong thuong hiéu va dyu dinh quay tré lai cia du khach quéc té dén
Viét Nam. Luan 4n dem dén nhiing goi ¥ hitu ich gitp hoach dinh chinh sach du lich,
dua ra 8 dé xuat khac nhau nham cai thién sy tin tudng va tang cudng muac do san
sang quay lai cua du khach véi cac diém dén du lich Viét Nam

Bui Thi Thu (2018), C4c yéu t6 anh huong dén hanh vi lya chon thuong hiéu
ctra hang ban I¢é ciia nguoi tiéu dung (nghién ctru dién hinh cac chudi cira hang ban 18
khu vuc noi thanh Ha Nai). Két qua cho thiy mé hinh dwa ra déu c6 y nghia tir d6 dé
xuat mot sb y kién cho céc nha ban 1é.

Aditi Sarkar Sengupta, M. S. Balaji & Balaji C. Krishnan (2015), Khach hang
s& phan ung nhu nao véi su that bai ctia dich vu? Két qua cho thiy co ché ddi phod
duoc khach hang st dung thay d6i tuy thudc vao mirc d6 nghiém trong cua su cd dich
vu, dong thoi danh tiéng thuong hiéu diéu tiét mdi quan hé gitta mic d6 nghiém
trong cua sy thét bai dich vu va phuong phap dbi pho cua khach hang, sy hai long va
y dinh hanh vi tuy thudc vao cac diéu kién khac nhau
1.3. Xay dwng va quan tri thwong hi¢u

Pé &n phét trién thuong hiéu gao Viét Nam dén nim 2020 va tam nhin dén

2030. D& an di néu ra cac van dé vé san luong, ning suat va chat luong gao Viét
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Nam, thuc trang vé xuat khau va kha ning canh tranh dé tir 6 c¢6 nhitng danh gia vé
nhitng wu diém, nhitng kho khan trong phat trién thuong hiéu gao Viét Nam. Cubi
cung 1a dinh huéng, muc tiéu va noi dung phat trién thuong hiéu gao Viét Nam dén
2020 va tam nhin 2030

Nguyén Thi Hoai Dung (2010), Xay dung va quan ly thwong hiéu cta cac
doanh nghiép may Viét Nam. Dudi goc nhin quan tri, luan an da tap hop, phan tich,
danh gia va néu ra nhitng quan niém riéng ctia minh vé thuong hiéu dé tir d6 duc rat
ra nhitng quy dinh va quan 1y thuong hiéu san pham.

Trwong Thi Thuy Binh (2015), Giai phap phat trién thuong hiéu cho hang
thuy san xuat khau cua Viét Nam. Luin an di danh gia thuc trang pahts trién
thuong hiéu hang thuy san viét Nam trong khoang thoi gian nghién cuu; dya trén
nhitng danh gia vé thyuc trang phat trién thuong hiéu cho hang thuy san xuat khau
cua Viét Nam thoi gian qua, luan an da dé xuat 3 quan diém, 3 dinh huéng 16n;
dong thoi dé xuat 7 nhom giai phap nham phat trién thuong hiéu cho hang thuy
san xuat khau caa Viét Nam

Nguyén Hong Quan (2014), Xay dung va phat trién thuong hiéu cia cac
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén caa Viét Nam. Két qua luan an dua trén sé
liu thu thap duoc tir cac nguon théng ké cung véi két qua khao sét truc tiép qua
phiéu diéu tra thu duoc tir nhitng doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cua Viét
Nam va khéach hang tham gia mua sam truc tuyén da phan anh toan dién thyc trang
cua hoat dong kinh doanh truc tuyén va cong tac xay dung phat trién thuong hiéu
cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén va hanh vi khach hang mua sam truc
tuyén véi cac thuong hiéu nay

Nguyén Thanh Trung (2015), Gia tri thuong hiéu trudng dai hoc dya trén nhan
vién: Nghién ciu tai Viét Nam. Nghién ciu chi xem xét va kiém dinh mot sé yéu té
va tiéu thirc duoc coi 1a dai dién va bao quat nhat trong nganh giao duc dai hoc, can
phai mé rong thém trong cac nganh nghé khac véi pham vi rong hon

Ho Hai (2016), Quan tri thwong hiéu truong dai hoc thé duc thé thao thanh phé
HO Chi Minh. Luan 4n di xdy dung md hinh do lwong gia tri thuong hiéu thuc
nghiém tai Truong Pai hoc Thé duc thé thao TP.HCM c6 04 thanh phan, bao gdm 03
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thanh phan 13 cac thanh phéan gia tri thuong hiéu va mét thanh phan 1a gia trj thuong
hiéu tong thé.

Tang Vian Bén (2005), Thuong hiéu va bao ho thuong hiéu cia hang hoé Viét
Nam trong béi canh hoi nhap kinh té quéc té. Dé an di dua ra mot sb giai phap dé
xay dung va bao ho thuong hiéu hang hoa Viét Nam trong béi canh hoi nhap quéc té
nhu hoan thién cdng tac quan ly thi truong, ting cudng co ché thuc thi phép luat, xu
ly nghiém nhiing vi pham vé sé hitu cong nghiép, trong d6 c6 nhan hiéu hang hoa.
Tro giup cac doanh nghiép quan ba thuong hiéu ra nudc ngoai

T6 Pinh Tuan (2019), Nghién ctru thuong hiéu t chirc va thuong hiéu ca nhan
trong linh vuc bao tri tai Viét Nam. Luan &n nghién ctu cu thé vé 4 thanh phan cua
thuong hiéu t6 chirc cam nhan, bao géom: 1) tén t6 chirc; 2) hinh anh t6 chic; 3) danh
tiéng cua to chuc; 4) su cam két cua to chic & goc do ting thanh phan riéng biét va
ca su tac dong 1an nhau gitra cac thanh phan

Nguyén Tién Dat (2015), Phét trién thuong hiéu hé thong ngan hang thuong
mai c6 phan ngoai thuong Viét Nam - Vietcombank. Luan an nghién ctu nhitng ly
luan co ban vé phat trién thuong hiéu va phat trién thuong hiéu hé théng ngan hang,
thuc tién phat trién thuong hiéu tai ngan hang TMCP ngoai thuong Viét Nam -
Vietcombank
1.4. Anh hwéng cia cam xdc téi hanh vi ciaa khach hang

Bard Tronvoll (2011), Cam xuc tiéu cuc va anh hudng caa chdng téi hanh vi
khiéu nai ciia khach hang. Phuong phép nghién ctru duoc st dung két hop giira
phuong phap dinh tinh va phwong phap dinh luong, dir liéu din tinh dugc lay tir 25
cudc phong van sau, dir liéu dinh luong duoc thu thap 3104 nguoi thong qua bang
hoi. Két qua cho thay cau trdc caa cam xGc tiéu cuc dugc chia thanh 5 loai: 1) Xau
ho; 2) budn ba; 3) so hai; 4) tirc gian; 5) that vong.

Hyeyoon Choi, Jay Kandampully and Kathryn Stafford (2016), Cac yéu té anh
huong cua dich v, cam xtc va 10ng tin téi dich vu khach hang: nghién cau dién hinh tai
chudi Spa cua My. Két qua cho thiy su tin tuong c6 anh huong 16n nhat dén nhom
khéch hang trai nghiém dich vu cham soc suc khog, tiép theo 1a cam xdc va khong gian

dich vu 1 yéu t6 tac dong cudi cung dén kha nang trai nghiém dich vu caa khach hang
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Mark Gabbott, Yelena Tsarenko & Wai Hoe Mok (2011), Tri tué¢ cam xuc ciing
nhu céc chién luoc dbi phé vai két qua su ¢ dich vu. Nhitng két qua caa nghién cau
ndy nhan manh ngudi quan Iy can chd y t6i El cua khach hang nhu mét bién trong
cac truong hop quan ly cam xdc, cach thac quan ly cam xdc va phan biét khach hang.
Cam xuc can duoc cdng nhan trong nghién ctu dich vu boi né lién quan dén tuong
t4c c& nhan cua khéach hang, kha niang dam phan va giai quyét xung dot.

Richard P. Bagozzi, Mahesh Gopinath & Prashanth U. Nyer (1999), Vai tro
ciia cam xuc trong Marketing. Trong bai viét nay ciing thuc hién nghién ciu vé cam
xUc va su hai 10ng cta khach hang, nhung d6 1a tién dé cho nhitng nghién ctu trong
tuong lai

Tom DeWitt, Doan T. Nguyen & Roger Marshall (2007), Kham phé long trung
thanh caa khach hang sau khi cai thién chit luong dich vu. Nghién ctu tap trung chu
yéu vao cam xuc tiéu cuc va cam xdc tich cuc trong mé hinh véi long trung thanh cua
khach hang, ngoai ra dya vao két qua nghién ctiu c6 thé dua ra cac chién lugc dé cai
thién dich vu hieu qua hon, tir d6 nang cao long trung thanh cua khéach hang.

Nezihe Figen Ersoy, Nuri Calik (2010). Long trung thanh vai thuong hiéu: Sy
tan tdm hoac céc hanh vi hop ly vai cam xic. Véi thang do Likert 5 cap do cho thay
su khéc biét dang ké vé cac yéu to nhan khau hoc, thuong hiéu, ty 1& st dung, thoi
gian str dung va muc dich st dung.

Douglas B. Grisaffe, Hieu P. Nguyen (2011), Tién dé gin két cam xdc voi
thuong hiéu. Nghién ciru nay duoc xay dung theo su gan két ciia cam xdc véi thuong
hiéu, cac nha Marketing muén tao ra cac thuwong hiéu doc quyén, diéu nay tuy kho
nhung c6 thé xay ra néu khach hang c6 cam xuc sau sic véi thuong hiéu

Robert Heath, David Brandt & Agnes Nairn (2006), M6i quan hé thuong
hiéu: Anh huéng tich cuc caa cam xdc, anh hudng tiéu cuc bai sy chd y. Nghién
ciru nay tim hiéu cach thtuc quan céo va xay dung moi quan hé thuong hiéu, véi
gia thuyét cam xdc 1a noi dung anh huong truc tiép trong giao tiép thuc day mdi
quan hé khach hang.

Morris B. Holbrook & Raeev Batra (1987), Panh gia vai tro ctia cam xuc la

trung gian phan hdi cua nguoi tiéu dung déi véi quang cdo. Nghién cau nay tap
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trung su quan tdm manh mé trong céac khia canh cua cam xdc vé hanh vi cua nguoi
tiéu dung.

Ali EKber Akgun, Ipek Kocoglu & Salih Zeki Imamoglu (2013), Mt nghién
ciru m&i vé khach hang: Xay dung thuwong hiéu cam xtc. Dé tiép can linh vuc xay
dung thwong hiéu cam xuc thi cam xuc phai dugc cdng nhan trong nghién cau
Marketing, d6ng thoi coi cam xtc 1a chia khoa dé dinh vi thuong hiéu.

Joanne Lynch, Leslie de Chernatony (2003), Stcc manh caa cam x(c: Truyén
thong thuong hiéu doanh nghiép téi thi truong kinh doanh. Viéc nghién ctu vé cam
xUc c6 thé tao ra tiém ning 16n dé tao ra gia tri va 1a mot phuong tién dé phat trién
nhiéu loi thé khéac cho doanh nghiép

Lucia Malar, Harley Krohmer, Wayne D. Hoyer & Bettina Nyffenegger
(2011), Mdi qua hé giita cam xuc thuong hiéu va tinh cach thuong hiéu: vai trd quan
trong gitta ¥ tudng va thyuc té. Sy co6 mit clia san pham, long tu trong va y thirc cia
ban than 1a tdng tac dong tich cuc 1én su ty ton 1y tudong d6i voi cam xuc thuong hiéu.

Sarita Devi, Rohit Sharma (2015). Thuong hiéu cam xtc: két ndi téi trai tim
cua khach hang. Nghién ctiu nay noi vé nhitng van dé caa thuong hiéu cam xuc, trong
moét méi trudng ma cac doanh nghiép phai canh tranh nhau gay gét thi cac doanh
nghiép phai lam tot thuong hiéu cta minh trén co sé ting cuong két ndi cam xuc cua
khach hang.

Craig J. Thompson, Aric Rindfleisch & Zeynep Arsel (2006), thuong hi¢u cam
xUc va gia tri chién luoc cua hinh anh thuong hiéu Doppelganger. Thuong hiéu cam
xtc dugc nhiéu ngudi coi 13 chia khoa thanh cong trong ddi vai thi trudong cua doanh
nghiép. Tuy nhién, rat it cc nghién ctru dua ra cho nhitng van dé rui ro do céc chién
luoc nay gay ra.

Chango Yoo, Deborah Maclnnis (2005), qué trinh xay dung thwong hiéu cua
cam xuc va truyén tai thong tin. Nghién ciu nay xem xét qua trinh hinh thanh cam
xuc thuong hiéu thdng qua hoat dong qua cao (cam xGc va truyén tai thong tin).

1.5. Khoang trong nghién ciru
MGi lién két gitra tinh cam nguoi tiéu dung va thuong hiéu dan dén su gia ting

cam két, sy hai 16ng caa khach hang dbi véi doanh nghiép, né nhu mét yéu té du béo
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vé su tuong tac ctia ngudi tiéu ding véi thuong hiéu tao ra sy hién thuc hoa tim nhin
1y tudng cua ho vé "ban than 1y tudng cua ho".

Luén &n nghién cttu anh hudng cam xtc khach hang dén sy trung thanh thuong
hiéu tai Viét Nam c6 thé 1a mot chu dé méi khi két hop yéu té khoa hoc tam 1y Vi
cac yéu td khoa hoc kinh doanh, nhat 1a trong linh vuc y té tu nhan tai Viét Nam noi

chung va cac trudng hop bénh vién tu nhan & céc tinh phia Bic néi riéng
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Chwong 2: CO SO LY LUAN VA GIA THUYET NGHIEN CUU

Trong chwong nay, tac gia trinh bay céac khai niém vé tam 1y hoc cam x(c, cac
thanh phan ciu tao cta cam xtGc con nguoi va long trung thanh thwong hiéu cua
khach hang
2.1. Cac khai niém
2.1.1. Cam xuc

Cam xUc hay xuc cam 1a mgt hinh thizc trdi nghiém co ban cua con nguoi vé
thdi dé cia chinh minh déi véi su vat, hién tuong cua hién thuc khach quan, voi
nguoi Khac va ban than

Xuc cam c6 nhitng déic diém gan lién véi s kién va né chi phei toan bg hoat
dong cua con nguoi, nhung xay ra nhanh chong, magnh mé, va ré nét hon so voi sach
thai cam xiic di theo qud trinh cam giac (khoan khodi, nhe nhdm, dé chju). Can cit
vao thoi gian ton tia cia nd, cac nha tam Ii hoc chia thanh hai logi xic cam: 1) Xuc
dong; 2) Tam trang (Nguyén Vin Dinh & Nguyén Vin Manh, 2009). Qué trinh cam
Xiic Id qud trinh ma ngwoi ta biéu thi thai do ciia minh doi Véi cdi ma ngwoi ta nhdn
thire diroc, hay tu minh la ra duoc.

2.1.2. Thwong hiéu

Quan diém truyén théng cho rang thwong hiéu 1a mgt céi tén, biéu niong, ky
hiéu, kiéu dang hay mét su phoi hop cia cac yéu to nham muc dich nhdn dang san
phdm hay dich vu ciia mét nha san xudt va phan biét véi cdc thuwong hiéu cia déi thi
canh tranh (Bannett, 1995)

Quan diém tong hop vé thuong hiéu cho rang thwong hiéu khong chi 1a mét cai
tén hay mét biéu fiong ma né phiic tap hon nhiéu (Davis, 2002). N6 1a mét tap hop
cac thuge tinh cung cap cho khach hang muc tiéu cac gia tri ma ho doi héi (Amber &
Styles, 1996)

Thirong hiéu 1a sir két hop giira thugc tinh hizu hinh va vd hinh (Levitt T,
1981), n6 cung cap ca loi ich chtc nang va loi ich tm ly (Hankinson & Cowking,
1996)
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2.1.3. Long trung thanh thwong hiéu

Long trung thanh ctia khach hang c6 thé tiép can theo nhiéu goc do: Géc dg
hanh vi cua khdach hang (Backman & Crompton, 1991; Chaudhuri & Holbrook, 2001;
Yoon & Uysal, 2005; Kabiraj & Shanmugan, 2011; lordanova, 2016), goc do thai do
cua khdach hang (Backman & Crompton, 1991; Chaudhuri & Holbrook, 2001; Yoon
& Uysal, 2005; Kabiraj & Shanmugan, 2011; lordanova, 2016), va géc do két hop
(Backman & Crompton, 1991; Yoon & Uysal, 2005; lordanova, 2016) (trich: Phan
Thanh Long, 2018)
2.2. Co s& ly thuyét
2.2.1. Cam xuc

Nhiéu nguyén tic phan loai va mirc d6 ciia cam xuc da duoc dé xuat. Tuy
nhién, ban chit va mutc do cta bt ky cdu trac ndo ciing khong duge 13 rang (Brand
Tronvoll, 2011). Nhung, phan 16n cac nghién ctru da chia cam xuc thanh 4 giai doan:
1) kich thich; 2) bién d6i; 3) hiéu luc; 4) mic d6 (Smith & Ellswworth, 1985). Trong
cac giai doan trén, hai giai doan dugc coi 1a quan trong nhat 13 kha niang bién doi va
kich thich (Russell, 1980; Larrsen & Diener, 1992). Mtc d6 bién doi dugc xem 1a
mot phan tng tich cuc hodc tiéu cuc lién quan dén cam giac cua khach hang (tir budn
ngu dén phan khich) (Russell & Feldman Barrett, 1999). Xét vé khia canh bién d6i,
vé co ban thi cam xuc cta khach hang co thé duogc chia thanh cam xuc tiéu cuc va
cam xuc tich cuc (Bagozzi, Gopinath & Nyer, 1999; Liljander & Strandvik, 1997,
Chaudhuri, 1998; Brainerrd et al, 2008)
2.2.1. Thwong hiéu cam xuc

Thuong hiéu cam xuc duoc dinh nghia 1a sy gan két thuong hiéu véi nguoi tiéu
dung trong méi lién hé tinh cam sau sac, lau dai, vuot ra ngoai sy hai 1ong dua trén
loi ich va tao ra méi lién hé dua trén niém tin dic biét, phat trién cam xdc trong khi
st dung dich vu mot cach toan dién (Morrison & Crane, 2007). Viéc xay dung
thuong hiéu cam xUc 1a mot co sé quan trong ctia mdi quan hé véi thuong hiéu trong
bat ky truong hop nao (Ali Ekber Akgun, Ipek Kocoglu & Salih Zeki Imamoglu,
2013). Mot thuong hiéu giéng nhu cau ndi giira doanh nghiép va khach hang. Mot

thuong hiéu khdng phai 13 mot thuong hiéu manh cho dén khi né két ndi duoc Véi
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cam xuc cua khach hang (Ali Ekber Akgun, Ipek Kocoglu & Salih Zeki Imamoglu,
2013)
2.2.2. Cdc mé hinh yéu té tic dpng dén long trung thanh thwong hiéu ciia khdch
hang
Long trung thanh thuong hiéu cua khach hang chiu tac dong cua 8 nhan td: 1)
Murc d6 quan tdm; 2) Gia tri chire nang; 3) Gia tri cam xuc; 4) Su phu hgp cua gia ca;
5) Gia tri xa hoi; 6) Niém tin vao thuong hiéu; 7) Su hai long; 8) Cam két v6i thuong
hi¢u. Dya trén mo hinh ctia Punniyamoorthy & Raj (2007) va cédc thanh phan long
trung thanh thuong hiéu ciia Bannett & Rundle - Thiele (2005).
2.3. Céc gia thuyét nghién ctru
Vé co ban thi cam xuc ctia khach hang c6 thé duoc chia thanh cdm xiic tiéu cuc
va cam xuc tich cuc (Bagozzi, Gopinath & Nyer, 1999; Liljander & Strandvik, 1997;
Chaudhuri, 1998; Brainerrd et al, 2008). Anh hudng ctia cam xiic dé chiu va khé chiu
1a hoan toan doc lap (Bradburn, 1969; Bardburn & Caplovitz, 1965). Nghién ctru dién
hinh trong hanh phuc cong viéc bao gém cac yéu td tich cuc va tiéu ciee la hai logi
cam xiic tach biét (Harzberg, 1966). Anh hudng dé chiu va khé chiu la nhitng mdt doi
Idp trong hau hét cdc thang do cam xiic (Green et al., 1993).
2.3.1. Nhom cam xuc tich cwc anh hwong toi long trung thanh cua thwong hiéu
Niém vui va sy kich thich ciia hinh dnh thwong hiéu tac dong tich cuc dén long
trung thanh thuong hiéu (Orth & cong su, 2010), cam xtc tich cuc bao gdm: 1) tinh
yéu (Gu yém, yéu thirong, cham séc, wu di) 2) niém vui (hanh phiic, mdn nguyén, niém
tw hao (Ed Diener et el., 1995). hodc cam xuc tich cuc duoc coi la: 1) tinh yéu, 2) am
ap; 3) cam dong (Chanjo Yoo & Deborah Maclnnis, 2005)
2.3.2. Nhom cam xuc tiéu cwc anh hwong toi long trung thanh cua thuwong hiéu
Cam xUc tiéu cuc cua su that vong 1a yéu té du béo tt nhit cho hanh vi cua
khach hang, trong d6 hai muoi cam xdc tiéu cuc duoc quan sét thay duge co6 dong
thanh 5 loai cau tric cam xUc tiéu cuc: 1) Xdu hé; 2) busn ba; 3) se hi; 4) tic gidn;
5) that vong (Bard Tronvoll, 2011). Anh hudng tiéu cuc ¢ lién quan dén nhiéu cam
xtc khac nhau nhu: 1) so hai; 2) buén ba; 3) téi 16i; 4) thi dich (Watson & Clark,

1992). Theo khai niém sy quy két caa luat nhan qua thi cam x(c tiéu cuc duoc chiara
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lam 3 phan: 1) nhitng quy két khac (tizc gidgn, khinh miét, ghé tom); 2) quy két tinh
huong (lo léng, so hai, buén ba); 3) tw quy két (xdu hé, téi 15i) (Oliver, 1989 &
1993). Pai dién cho nhitng thang do cam xuc tiéu cuc: 1) S hdi (lo lang, hai hép); 2)
tizc gidgn (cau kinh, ghé tém, gidn di#); 3) xdu hé (tgi 141, hoi hdn, béi réi); 4) busn
(cé don, bat hanh, chan ndn) (Ed Diener et el., 1995), hoic cam xUc tiéu cuc 1a; 1)
dau kho; 2) kho chiu; 3) tirc gidn; 4) b xdc pham; 5) chan ndn (Chanjo Yoo &
Deborah Maclnnis, 2005)

2.3.3. Long trung thanh thwong hié¢u dwa trén cdm xuc

Cdm xiic tich cyc c6 tdc ddng tich cuc t6i long trung thanh thwong hiéu, cd vé
trung thanh vé hanh vi va thai dé (Chaudhuri & Holbrook, 2001; Taylor et al., 2004;
Matzler et al., 2008; Jahangir et al., 2009). Cho nén cam xiic noi chung co tac dong
dén long trung thanh thwong hiéu ciia khdch hang ¢ khia canh ca hanh vi va thdi dé
(khia canh hdn hop)

Nhung dé lam rd hon vé thang do 1ong trung thanh thuong hiéu trong pham vi
nghién ciu ndy, can xét téi long trung thanh thuong hiéu gan lién véi yéu td cam xdc.
Mot nghién ciru dé xuat thang do 1ong trung thanh thuong hiéu theo khia canh hén
hop: 1) t6i s& mua thuwong hiéu ndy vao lan tiép theo; 2) tdi du dinh tiép tuc mua
thuong hiéu nay; 3) tdi cam két s& mua san pham cia thuong hiéu nay; 4) toi san sang
tra gia cao hon cho thuong hiéu nay (Neila Sta et al., 2018)

2.4. Cac nhén t6 anh hwong t6i moi quan hé giira cam xic khach hang véi long
trung thanh thwong hi¢u

Cac yéu té anh hudng toi hanh vi cia nguoi tiéu dung, cac nhém vé vin hoa:
van hoa chung, van hoa bo phan; nhom xa hoi: nhom anh huong, gia dinh, vi tri va
tinh trang ctia ca nhan trong xa hoi; nhém ca nhan: Giai tinh, d6 tudi, nghé nghiép,
hoan canh kinh té (thu nhap), dic diém riéng biét ctua ca nhan; nhom tam 1y: dong co,

nhan thuc, kinh nghiém, long tin va thai d
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2.4. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Cam xdc tich
cuc

Long trung
thanh  thuong
hiéu cua khéach
hang

Cam xdc tiéu
cuc

H3

Pbic diém

Nhom xa hoi [ Céanhéan Markting

Hinh 2.6: M6 hinh nghién ciru dé xudt
(Nguén: tdc gia dé xudt)

Cdc gid thuyét nghién ciru:

+ HI: Cam xuc tich cuc tdac dong dwong toi long trung thanh thuong hiéu cua
khach hang

+ H2: Cam xuc tiéu cuc tac dong am toi long trung thanh thuwong hiéu cua
khach hang

+ H3: Nhém xd héi ¢é anh hudng t6i méi quan hé gitta cam xic tich cuc cia
khdach hang va long trung thanh thwong hiéu

+ H4: Nhém xd hoi ¢é anh hudng t6i méi quan hé gitta cdm xiic tiéu cuc cia
khach hang va long trung thanh thuwong hiéu

+ H5: Cd nhdn c¢é danh huéng téi moi quan hé giita cam xiic tich cuc cia khdch
hang va long trung thanh thuwong hiéu

+ H6: Cd nhdn cé danh hudng téi méi quan hé giiva cam xiic tiéu cyee cia khdch

hang va long trung thanh thuwong hiéu
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+ H7: Pdc diém Marketing c¢é anh hwong t6i méi quan hé giira cdm xiic tich
cuc cua khach hang va long trung thanh thuong hiéu
+ HS: Pdc diém Marketing c¢é anh hwéng t6i moi quan hé giita cam xiic tich

cuc cua khach hang va long trung thanh thuwong hiéu
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Chuong 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Quy trinh nghién cau chi tiét miéu ta cu thé cac budc tién hanh nghién cau
huéng téi giai quyét van dé 1a nhiém vu caa nghién ctu, st dung céc cdng cu nghién
ctru kiém dinh gia thiét nghién cuu.

3.1. Quy trinh nghién ctru

4 N
Xac dinh van de nghién
cuu

Muc tiéu nghién cau

A 4

4 )
Coso ly luan

+ Ly thuyét nén

\_ J

\ 4
( N\

Xac dinh md hinh
nghién cuu va thang
do

[
v v
Nghién ciru dinh tinh Nghién ctru dinh
i |

4 )

X ly s6 ligu
+ Phan tich d6 tin
cay
+ phan tich nhan t6
kham pha EFA
+ Phén tich tuong
guan Pearson
+ Hoi quy tuyén tinh
da bién

- J

Két qua nghién ctu
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3.2. Thiét ké tong thé nghién ciru
3.2.1. Nghién cwru dinh tinh

a. Phwong phdp thiee hién phong vin sdu

Mbi cudc phong van duogc thuc hién theo trinh tu tir viée gidi thi¢u van dé
nghién ctru, sy can thiét phai nghién ctru, danh gia yéu té cam xuc tac dong dén long
trung thanh thuong hi€u cua khach hang, danh gia thang do (cong viéc danh gia thang
do can phai mé ta, giai thich vé thang do cho d6i twong duoc phong vén)

b. Thu thdp va xu ly thong tin

Cach thirc tién hanh thdng qua cudc hen gap truc tiép, cac tai liéu va cau hoi

duoc gui trude dén dbi twong phong van thong qua email va thu. Thai gian phong
van chuyén gia trung binh cho mdi cudc hen 1a 25 - 30 phit. Toan bo noi dung céc
cudc phong van duoc tac gia ghi chép can than va day da, duoc luu giir va ma hoa
trong may tinh
3.2.2. Nghién ciru dinh luwong
a. Thiét ké mau

Cudc khao sat duoc tién hanh tir thang 01/2020 dén thang 4/2020. S6 luong
phiéu gri di 1a 500 phiéu, két qua thu vé 500 phiéu, sau khi xtr 1y (Iam sach dit liéu)
con 486 phiéu hop 18 dé dua vao phan tich. Dir liéu khao sat hop 1& duoc xir 1y bang
phé‘m mém SPSS 20.0. Bo dit liéu (da lam sach) dugc str dung dé thyuc hién céc phép
thong ké dé mo ta vé cam xtic khach hang va long trung thanh thuong hiéu trong khu
vuc Y té tu nhan

b. Thu thdp sé liéu

Phiéu diéu tra dugc hinh thanh trén co s& lya chon cach do luong cac bién cua
mot sO nghién ctu trude day vé nhitng nodi dung lién quan. Ngoai ra thudc do cac
bién doc 1ap va phu thudc duoc phat trién dua trén goi v tir két qua cac cudc phong
van, cach do luong tat ca cac bién con lai dugc thira ké hoic mé phong theo cach do
ludng da duoc sir dung va kiém dinh trong nhitng nghién ctru trude day.

c. Phan tich sé liéu
3.3. Panh gia thang do bang phwong phap dinh tinh

Vé Viéc danh gia vé kha ning tac dong cia yéu t6 tam 1y toi 1ong trung thanh

thuong hiéu cua khach hang, cic chuyén gia cho rang yéu t0 cdm xuc la mot trong
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nhimg yéu t6 quan trong, nhat 1a d6i véi khu vuc y té néi chung va y té tu nhan néi
riéng, boi con nguodi khi tim téi bénh vién 1a nhiing ngudi cé bénh, hoac dang nghi
ngd c6 bénh, ban than ho cam théy rat lo léng cho nén ho can su an can, chu ddo,
nhiét tinh 1am cho ho cam giac yén tdm, 4m 4p hon dé tir d6 hinh thanh Ién cic cam
xuc dbi véi co sd y té
3.4. Két qua nghién ciru thang do so bd
3.4.1. Danh gia dj tin cdy Cronbach' Alpha

C4c bién dinh tinh khong dua vao xem xét danh gia murc d6 tin cay ma sir dung
cac phuong phap khac dé danh gia & phan sau. Toan bo céc bién déu dat mirc do tin
cay tot dé trién khai budc nghién cau tiép theo
3.4.2. Danh gia tinh don huong cua thang do (EFA)

Két qua cho thdy md hinh EFA va phan tich nhan té 1a phu hop, céc bién quan

sat dé co y nghia thong keé tbt hoac rat tot
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Chuong 4: KET QUA NGHIEN CUU

Trong chuong nay, tac gia s& trinh bay két qua nghién ciu chinh thic tir ngudn
dir liéu so cap duogc diéu tra sau két qua & phan trén.
4.1. Thong ké mé ta vé trang thai ciia cAc miu nghién ciru

Két qua thuc hién khao sat vé tac dong cua cam xuc t6i 10ng trung thanh
thuong hiéu cua khach hang duoc phét ra 500 phiéu, thu vé 481 phiéu dat yéu cau
dua vao kiém dinh, véi quy md miu nay dua diéu kién dé thuc hién nghién cau.
4.2. Két qua kiém dinh chinh thirc
4.2.1. Két qud kiém dinh chinh thizc mizc dé tin cdy ciia thang do

Trong nhom bién Marketing, bién quan sat M6 c6 hé sb twong quan bién tong nho
hon 0.3 khong dat yu cau nén bi loai. Két qua cac bién déu dat muc do tin cay tot.
4.2.2. Két qud kiém dinh chinh thizc nhan té kham pha EFA

Pa s6 cac bién quan sat déu chta gia tri hoi tu va phan biét. Gia tri hoi tu cho
thay bién quan sat déu hoi tu vé ciing mot nhan té ¢ cting khai niém, gia tri phan biét
cho thay cac bién quan sét thuoc nhan t6 nay phai phan biét véi nhan té khac
4.2.3. Phdn tich twong quan

Hé s6 Pearson Correlation giita cac bién déu c¢6 -1 <r < 1 chtng to cic hé s6
déu twong quan v&i nhau. Gia tri Sig. cia cac bién anh hudng 1an nhau déu mang gia
tri nhé hon 0.05 chung to6 tuong quan c6 y nghia
4.2.4. Hoi quy tuyén tinh da bién

Gia trj R? hiéu chinh bang 0.792 cho thiy bién V - Y - B - T duoc dua vao hoi
quy anh hudéng 79.2% su thay doi cua bién L, con lai 20.08% 1a do cac bién ngoai mé
hinh va sai s ngu nhién

Hé s6 Durbin Watson c6 gia tri 13 1.905 ndm trong khoang tir 1.5 dén 2.5 nén
khong ¢ hién tuong tu trong quan chudi bac nhat xay ra

Gia tri Sig. trong kiém dinh F bang 0.00 < 0.05 cho thdy mo hinh hoi quy tuyén
tinh boi phu hop véi tap dir liéu va co thé sir dung duogc

Gia tri Sig. trong kiém dinh t hé s6 hoi quy ciia cac bién V - Y - B - T déu nho
hon 0.05 cho thay cac bién doc 1ap déu c6 ¥ nghia giai thich cho bién phu thudc,
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khong bién nao bi loai bé khoi mé hinh.

Hé s6 VIF cua cac bién doc lap déu nho hon 2 do vay khong co6 hién tugng da
cong tuyén xay ra

Cac hé s6 hoi quy ctia V - Y déu c6 gia tri 1on hon 0, chimg to cac bién nay khi
dua vao phan tich hdi quy déu chiu tac dong cung chiéu véi bién L. Dua vao d6 16n
ctia hé s6 hdi quy chuin ho4 Beta, thtr ty muc tac dong tr manh nhét t6i yéu nhét cua
V - Y t6i bién phu thudce L 1a: Y (0.482) >V (0.272)

Heé s6 hdi quy T - B mang gia tri nhé hon 0, chimg to cac bién nay khi dua vao
phan tich hoi quy chiu tdc dong nguoc chiéu véi bién L. Do 16n ctia hé sb chuan hoa Beta
cho thay thir tu tac dong tir manh t6i yéu cta T - B t6i bién L 1a: T (0.304) > B (0.190).
4.2.5. Kiém dinh gia thuyét déi véi cdc bién diéu tiét

Céc bién diéu tiét déu thoa mén yéu cau dit ra, chimg t6 c6 tic dong 1én moi
quan hé giira bién doc 1ap Cam xtc toi bién phu thudc 1a Long trung thanh thuong

hiéu cua khach hang do61 voi cac co s¢ Y té tu nhan
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Chuwong 5: BINH LUAN VA KIEN NGHI

Trong phan ndy, tac gia tién hanh trinh bay nhitng danh gia cua luan 4n va
nhimg khuyén céo co thé c6 trong viée sir dung két qua nghién ctru, dong thoi dé xuét
nhing kién nghi, giai phap nham nang cao 1ong trung thanh thwong hiéu cua khéch
hang dbi véi cac bénh vién tu nhan
5.1. Binh luin vé két qua nghién ciru
5.1.1. Vé cdc nhén t6 thuéc nhém cam xiic tic dong trwe tiép téi long trung thanh
thwong hiéu cua khdach hang

Két qua khao sat voi thuc té 1a hoan toan phu hop, dé dang nhdn thdy néu
khach hang danh nhiéu cam xtc tét hon ddi vai dich vu Y té ma khach hang duoc trai
nghiém sé& thi khach hang s& c6 nhitng hanh dong mua lap lai nhiéu hon
5.1.2. Vé cdc nhén to diéu tiét moi quan hé cam xic va long trung thanh thwong
hiéu cua khach hang

Két qua kiém dinh & chuong trén cho thay ca 3 nhom déu c6 anh hudng dén
mdi quan hé ndy. Cu thé, nhom anh hudng cé tac dong 1am ting mdbi quan hé giita
cam xuc tich cyc va lam giam dbi véi cam xtc tiéu cyuc toi 10ng trung thanh thuong
hi¢u cua khach hang.
5.2. Mot s giai phap cai thién cam xic va ning cao 1ong trung thanh thwong
hi€u cia khach hang
5.2.1. Nhém gidi phdp c6 lién quan t6i cdc yéu té tgo cim xiic cho thwong hi¢u
- Giam thoi gian cho doi cua khach hang
- Nang cao kha nang phuc vu ctia nhan vién
- Nang cao chat luong co s vat chat, tao cam gidc 4m cling, gan gili
- Tét ca vi tri phong kham phai duoc sap xép hop 1y, diing quy trinh
- Tao cam giac phuc vu chuyén nghiép tir khau nhan xe, dua khach vao kham va tién
khach ra vé
5.2.2. Nhém gidi phdp c6 lién quan dén chién lwoc xdy dung long trung thanh
thwong hiéu ciia khach hang
- Hoa nhap véi xa hoi ban dia
- Xac dinh thi truong muyc ti€u
- Tao lap ban sdc van hoa co quan

- Xay dung quan hé thuong hi¢u phu hop véi tirng nhom khéach hang
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5.2.3. Nhém gidi phdp c6 lién quan dén cic chinh sach Marketing
- Thoi gian tham kham hop ly

- Gia ca dich vu thich hgp vdi thu nhap khu vuc

- Han ché sai sét trong qua trinh van hanh

- Mé& rdng thi truong

- Thay d6i nhan thirc ctia cac thanh vién trong doanh nghiép
- B6 tri c4ch thirc thanh toan thuan loi

- San sang phuc vy va phan hoi

5.3. Mt s6 kién nghi

5.3.1. Poi vdi cdc co s6'y té tw nhin

- Xac dinh thi truong muc ti€u 10 rang

- Xay dyng chién luge dang hudng

- Xay dung quy trinh kham chita bénh khép kin

- M6 rong thi truong khi c6 du nang luc

- Xay dung vin hoa t6 chic

- Nang cao trach nhiém xa hoi

- Tao diéu kién cho nhan vién dugc dao tao

- Xay dung va duy tri mdi quan hé voi khach hang

- C6 chinh sach phu hop dé thu hut ngudn nhan luc chat luong cao
- Chii dong b tri va huy dong von

- Thiét 13p va quan tri co s& dit liéu khach hang

5.3.2. Poi véi nha nwée

- Xay dyng co ché chinh sach dam bao cac thanh phan Y té tu nhan duoc tham gia

vao thi truong

- Tang cuong ap dung khoa hoc cong nghé
- Tao hanh lang phap ly thuén lgi

- Cai thién méi truong dau tu

5.4. Mot so goi ¥ cho cac nghién ciru sau

- Thuc hi¢n nghién ctru mé rong trén toan lanh thd Viét Nam ddi véi dich vu y té tw nhan

- Xem x¢ét cac yéu to di€u tiet dén modi quan h¢ cam xuUc va cac yéu to anh

huong td1 cam xuc 1én long trung thanh thuong hi¢u cua khach hang.
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