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ABSTRACT

Objectives: The study aims to evaluation of marketing activities for medical examination
on demand at Viet Duc University Hospital in 2023; describe and analyze some factors
related to this activity at the hospital.

Method: Cross-sectional descriptive research. The survey subjects including 200 patients
with outpatient medical examinations and the hospital's leadership and medical staff
through the available toolkit. Evaluation of marketing activities for medical examination and
treatment on demand classified into 5 aspects including marketing: information system,
marketing strategy, marketing mix, marketing execution plan and marketing assessment.

Results: Evaluation of marketing activities performed at a good level (80/100 points).
Marketing Strategy and Marketing Evaluation activities were implemented most fully,
achieving the highest score (converted score of 0.9 points). The internal factors given are
human factors, internal operational policy factors and hospital facilities factors.

Conclusion: Marketing activities of medical examination services of Viet Duc University
Hospital in 2023 reached a good level. However, it is necessary to promote strengths in
mixed marketing activities, improve operating budget factors, service delivery channels and
service prices and promote internal policies.
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TOM TAT

Muc tiéu: Nghién ctru danh gia hoat ddng marketing kham bénh theo yéu cau tai Bénh vién Hiru nghj
Viét Birc ndm 2023; mé ta, phan tich mot sé yéu td lién quan dén hoat déng nay tai bénh vién.
Phu’o’ng phap: Nghién ctru mé ta cat ngang. D6i twong khao sat gébm 200 ngudi benh kham theo yéu
cau ngoai trd va ban lanh dao, nhan vién y té cua bénh vién thong qua bd cong cu sén c6. Panh gia
hoat déng marketing kham bénh theo yéu ciu qua 5 khia canh: hé théng théng tin, chién lwoc,
marketing hén hop, ké hoach thwc thi va danh gia marketing.

Két qua: Panh gia hoat dong marketing thuc hién dat mire tot (80/100 diém). Hoat dong Chién lugc
va Danh gia marketlng thwe hién day da nhét, dat diém cao nhéat (quy (1’0| 0,9 dlem) Céac yeu t6 bén
trong dwa ra 1a yéu t6 con ngu i, yéu td chinh sach hoat déng ndi bo va yéu té co s& vat chat.

Két Iuan., Hoat dong mquetmg dich vu kham b‘enh ctia Bénh vién H(ru nghﬂg Viét Blrc nam 20‘23 dat
murc d6 tot. Tuy nhién can phat huy thé manh vé cac hoat dong marketing hén hop, cai thién vé ngan

sach hoat dong, kénh cung cap dich vu, gia dich vu va ddy manh céac chinh sach noi bo.

Ter khéa: Marketing bénh vién, khadm bénh theo yéu cau, Bénh vién Hiru nghj Viét Dirc.

1. DAT VAN BE

Hién nay, co' ban cac don viy té cong lap da duoc
giao quyén tw chd, tw chiu trdch nhiém vé tai chinh
va thue hién theo Nghi dinh sé 60/2021/ND-CP
dwoc Chinh phu ban hanh ngay 21/6/2021 [1].
Pay la co héi va ciling la thach thirc cho cac bénh
vién cong. Viéc lam sao dé vira tw cha tai chinh,
vira lam cho dich vu y té cé thé phu hop véi cac
nhém nguoi bénh khac nhau véi chét lwong dich
vu va mrc chi phi hop ly 1a cau héi ma cac bénh
vién cong dang tim hwéng tra I1&i phu hop. Vi vay,
cac bénh vién can cai thién vé phong céach, chat
lwong kham chiva bénh va ddy manh cac hoat
dong marketing.

*Téac gia lién hé

Email: drnguyentrongson@gmail.com
Pién thoai: (+84) 989976789
http://doi.org/10.52163/yhc.v65i5.1433

Trén thé gidi, marketing bénh vién dwoc chép
nhan vao cudi thap ky 70 cda thé ky XX [2] va
duwoc thue hién kha phé bién tov nhixng nam 2000.
Tuy nhién, tai Viét Nam, marketing bénh vién
chwa dwoc quan tam nghién ctru va dau tw trién
khai nhiéu. Trong nhiéu n&m qua, Bénh vién Hiru
nghi Viét Dirc da trién khai nhiéu glal phap nang
cao chét lwong kham chira bénh, cai thién vé co
s& ha tAng bénh vién... Bé&n canh dé, sw thay déi
tich cwc vé tinh than, thai do 1am viéc cla nhan
vién y té cling dwoc chd trong nham dap &ng sw
hai long cua ngudi bénh [3].

Nghién ctru nay duoec trién khai véi mong muén
cung cap bang chirng dé tdng cwong hiéu qua
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hoat dong marketing dich vu khdm bénh theo yéu
cau tai Bénh vién Hru nghij Viét Birc véi hai muc
tiéu: mo ta thwe trang hoat ddng marketing dich vu
kham bénh theo yéu cau va phan tich mét sb yéu
t6 lién quan dén hoat dong nay tai bénh vién.

2. DOl TUONG, PHUONG PHAP NGHIEN cUU
2.1. Thiét ké nghién cteu

Thiét ké nghién cru mé ta cat ngang két hop dinh
tinh va dinh lwvgng.
2.2. Pja diém va th&i gian nghién cru
- Pia diém: Khoa Kham bénh, Bénh vién Hiru nghi
Viét Blrc.
- Thoi gian: tiv thang 5/2023 dén thang 5/2024.
2.3. Béi twong nghién cteu
2.3.1. Nghién cdru dinh lwong
Ké hoach va bao céo bénh vién vé marketing va
dich vu kham bénh theo yéu cau nam 2023.
Nguoi bénh/ngwdi nha nguoi bénh tir 18 tudi tré
lén st dung dich vu kham bénh theo yéu cau cta
bénh vién trong th&i gian nghién clru.
2.3.2. Nghién ctru dinh tinh
Pai dién Ban Giam déc Bénh vién Hiru nghi Viét
burc.
Lanh dao cac khoa, ph(‘J’ng ctia Bénh vién Hdu
nghi Viét burc lién quan dén hoat ddng kham bénh
theo yéu cau.
Nhan vién y t& va nhan vién Phong Cong tac xa
héi, Bénh vién Hlru nghi Viét Dirc.
2.4. C& mau, chon mau
S dung céng thirc c& mau woc lwong 1 ty 1é:
2 p(1— p)

n=ha X T
Véip =50%, d =0,07.
C& mau toi thiéu can thu thap 14 196, 1am tron 200.
- Chon mau ngau nhién don: lwa chon ngau nhién
nguwoi bénh/ngudi nha nguwdi bénh str dung dich
vu kham bénh theo yéu cau cta bénh vién trong
th&i gian nghién ctru. Uéc tinh théi gian thu thap
di liéu la khoang 20 ngay lam viéc.
- Chon mau déi twong nghién ctru dinh tinh: chon
mau cha dich la cac lanh dao va nhan vién y té cé
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tham nién cbng tac tai bénh vién tir 1 nam tré 1én,
bao gom:

+ 1 lanh dao bénh vién.

+ 3 lanh dao la Trwdng/Pho Phong Ké hoach
tdbng hop, Trwdng/Phé Phong Piéu duéng,
Trwdng/Ph6 Phong Cong tac xa hoi.

+ 3 nhan vién Phong Cong tac xa hai.

+ 3 lanh dao khoa va 3 diéu dwéng truwdng.

+ 3 béac sy, 3 diéu duéng.
2.5.Cong cu thu thap sé liéu

Phiéu khao sat hoat ddng marketing cia bénh
vién (danh cho lanh dao bénh vién).

Phiéu khao sat nguoi bénh/ngwdi nha nguwdi bénh
vé hoat dong marketing cta bénh vién: “Phiéu
khdo sat danh gia hoat dong marketing kham
bénh theo yéu ciu tai Bénh vién Hiru nghj Viét
DPrc nam 2023".

Hwéng dan phdng van sau cac dbi twong nghién
cuu.

Phwong phap thu thap: phong van truc tiép cac
doi twong nghién ctru.

2.6. Phan tich sé liéu

BO s6 liéu dwoc nhap bang phan mém Excel va
dwoc phan tich bang phan méem STATA. Théng
tin dinh tinh dwoc g& bang va phan tich theo chu
de.

2.7. Bao dwc nghién coreu

DPé cuwong cla nghién ciru dwoc Hoi ddng Khoa
hoc Bénh vién Hru nghi Viét Blrc théng qua thang
4/2023.

3. KET QUA

3.1. Thwe trang hoat déong marketing caa Bénh
vién Hiru nghi Viét Blrc

3.1.1. Banh gia tee phia bénh vién

Theo két qua tlr bang héi dbi v&i l1anh dao bénh
vién, tbng diém danh gia hoat ddng marketing tai
bénh vién 1a 80/100 diém, mic d6 tét. Hoat dong
marketing thudéc cdu phan chién lwvgc va danh gia
marketing dang dwoc wu tién thwe hién nhiéu nhat
dat 9/10 (quy dbi 0,9 diém). Hoat déng marketing
thudc cdu phan Ké hoach thuc thi & mic thap
nhét dat 5/10 (quy dbi 0,5 diém).
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Biéu dd 1. Két qua ddnh gia thuc trang hoat déng makerting

Hé théng
théng tin MKT

MKT

Ghi chi: MKT = marketing.
CAu phan Hé thdng théng tin marketing danh gia dat 7/10 diém (quy ddi 0,7 diém). Bénh vién chua
thwe hién hé théng phan tich marketing, tuy nhién da tién hanh khao sat va tham do y kién nguwdi bénh
dinh Ky théng qua ghi nhan tai bé phan hé tro nguwdi bénh, tiép nhan phan anh tai khu viec huwéng dan
kham bénh va qua hé théng téng dai tric tuyén da kénh. Bé&n canh d6, cAu phan Chién lwvgc marketing
ctia bénh vién dat mirc cao nhat 9/10 diém (quy ddi 0,9 diém).

Bdng 1. Cac hoat déng thuéc hé théng thdng tin va chién Iwot marketing

0.9 0.9
0.83
0.7
. 0.5
O I

Chién lwoc  MKT hén hop Ké& hoach thuwc Danh gia MKT ~ Danh gia

thi

0.8

chung hoat
dong MKT

Noi dung S6 diém dat | Diém quy doi

Hé thdng nghién ciru thi trwong 4 0,4

Hé théng thong | Hé thong phan tich marketing 0 0
tin marketing Hé thdng theo dbi thi triong 2 0,2
Hé thdng théng tin, bao céo ndi bd 1 0,1
C6 chién lwoc marketing 2 0,2
y Cach hoach dinh chién luvoc 1 0,1
ggﬁg#ﬁgc Uu tién phu hop trong xac dinh muc tiéu dau ra 2 0,2
Cac muc tiéu cé dat tiéu chuan can thiét 2 0,2
Dinh vi san phdm va khach hang 2 0,2

Marketing hén hop gém cac yéu té nhw San pham dich vy, Gia dich vy, Kénh cung cép, Quy trinh, Yéu
t& con ngwdi va Minh ching thue t&. Qua danh gia téng diém dat 50/60 (quy d6i 0,83 diém).

Bdng 2. Cac hoat déng marketing hén hop

Marketing hén hop Néi dung S6 diém dat Diém quy doi

P1 San pham dich vu 8/10 0,8

P2 Gia dich vu 4/6 0,67

P3 Kénh cung cép dich vu 6/8 0,75

P4 Hoat dong xuc tién 19/20 0,95

P5 Quy trinh 4/4 1

P6 Yéu t6 con ngudi 6/6 1

P7 Minh chirng thuc té 5/6 0,83
banh gia chung 50/60 0,83
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Déi v&i Ké hoach thyce thi marketing, diém danh gia la 5/10 (quy déi 0,5 diém). Noi dung vé xac dinh
ngan sach va phan bb ngan sach cho hoat dong marketing con han ché.

Bédng 3. Cac hoat déng thuéc ké hoach thuec thi marketing

N6i dung S6 diém dat Diém quy déi
Ké hoach hoat dong 2 0,2
Noi dung ké& hoach 1 0,1
Xac dinh ngan sach cho hoat déng 0 0
Phan bd ngan sach cho hoat dong 0 0
Quan ly rai ro cho ké hoach 2 0,2
banh gia chung 5 0,5

Céu phan Danh gia marketing dwoc danh gia & mirc cao nhat cling voi cau phan Chién lwoc marketing
v&i 9/10 (quy doi 0,9 diém). Bénh vién da thwc hién twong d6i hoan chinh cau phan nay.

Bang 4. Cac hoat dong danh gia marketing

N6i dung S6 diém dat DPiém quy doi
Danh gia lai chién luvoc 2 0,2
Thoi diém danh gia lai muc tiéu ké hoach 2 0,2

Tan suét danh gia hiéu qua tai chinh cta

cac nhém san pham dich vu 1 01
DPanh gia tac déng ctia hoat déng xuc tién 2 0,2
Quan ly phan hdi danh gia cta khach hang 2 0,2

banh gia chung 9 0,9

3.1.2. Cac danh gia tir phia ngwoéi bénh/ngwoéi nha ngwéi bénh

Trong nghién cteu nay, do tudi trung binh cla nguoi bénh/ngudi nha nguoi bénh la 44,1 tudi. Ty lé
ngwoi bénh la ntr chiém 54%. Nhém nguwoi bénh méi dén kham lan dau tién chiem ty I& cao hon vé&i
53,5%. Danh gia cao nhat la 97% doi v&i ndi dung cac hoat dong quang cao cua bénh vién thong qua
to roi, ap phich tai khu virc chd kham bénh, cac chwong trinh kham bénh mién phi, tw van strc khoe.

Bdng 5. Tiép cadn cda ngwdéi bénh/nguwdi nha ngwdéi bénh vé cac hoat déng marketing hén hop

Néi dung Sélwong | Tylé
Nhan dwoc cac thdng tin vé dich vu kham chiva bénh ctia bénh vién tw 189 94,5%
internet, bao, dai
Biét dén cac hoat déng quang céo cla bénh vién (t& roi, ap phich tai khu vuc 194 97,0%

ch® kham bénh, cac chwong trinh kham bé&nh mién phi, tw van strc khoe...)

Danh gia vé nhan vién y té tai bénh vién & céc khia canh

Trang phuc, dién mao cda nhan vién y té va cac nhan vién phuc vu khac dé 23 11,5%
nhan biét, phu hop

Thai d6 phuc vu cta cac nhan vién tan tinh, chu dao 126 63,0%
Tin twdng vao chuyén mén cua bac sy 191 95,5%

3.2. Mét s6 yéu tb lién quan dén hoat ddng nhan vién y t& vé& tAm quan trong ctia hoat dong
marketing tai bénh vién marketing, nang lwc chuyén mén...). Yéu t6 tao
Két qua phan tich chi ra nhirng yéu tb ting cwong,  diéu kién bao gdm yéu té chinh sach hoat dong
mang tinh chat quyét dinh dén hoat dong ndi bo. Nhirtng yéu td bén ngoai cling cé y nghia
marketing tai bénh vién 1a nhan té con nguwdi (sw  thic day dén hoat ddng marketing nhw dac diém
quyét tam vao cudc cla lanh dao, nhan thirc ctia  thj trweng dich vu y té, sw canh tranh nhu cau cia
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nguwoi dan va sy phat trién cta hé thdng kham
chira bénh ngoai cong lap, rng dung céng nghé
thong tin, cac chinh sach y t& va mé hinh bénh tat
thay déi tao ra thach thirc va co hoi khdng nho cho
Bénh vién Hiru nghij Viét Brc.

4. BAN LUAN

Nghién ctu cho thdy cac hoat ddng marketing
bénh vién co ban trién khai day du cac ciu phén
tuy chwa dinh hinh ré rang va déng déu. Két qua
nay c6 sy twong déng véi nghién ciu cta Tran
Thi Nga tién hanh nam 2015 tai Bénh vién Chuyén
khoa Nam hoc va Hiém muén Ha Néi [4], nghién
ctru ctia Nguyé&n Anh Hiép nam 2010 [5] va nghién
cru cha Nguyén Thi Thanh Diém nam 2017 [6].
Nguyén nhan nay cé thé bat ngudn tir viéc bénh
vién chwa c6 bd phan phu trach tdng thé cong tac
marketing bénh vién. Va dé khéc phuc tinh trang
nay thi Ban Giam déc bénh vién ciing nhw cac
khoa, phong, dac biét la Phong Céng tac xa hoi
phdi ndm chac va cé cai nhin téng thé vé
marketing dich vu kham chira bénh theo yéu cau,
tr d6 nang cao chat lwong dich vu, mang lai sw
hai Iong cho nguwoi bénh trai nghiém dich vu tai
bénh vién.

Két qua clu phan Hé théng théng tin marketing
dwoc danh gia thp hon so véi nghién ciru ctia Lé
Thi Hai Yén tai Trung tam Kham chira bénh chét
lwong cao, Bénh vién Pa khoa tinh Pha Tho khi
cac hoat déng cta cau phan Hé théng théng tin
marketing dwoc thwe hién kha day da (quy déi la
0,8 diém), chi chua tién hanh dwoc cac nghién
ctru thi trwong [7].

Céu phan chién lvoc vé marketing twong dbi rd
rang, ttr chién lwoc dén muc tiéu va dinh vi san
pham. Tuy nhién, viéc thwc hién hoach dinh chién
lwge méi chi & mic phan tich thuce tién va dua
trén kinh nghiém cda ban lanh dao bénh vién,
chwa st dung cac cdng cu chuyén sau.

CAc tiéu muc thudc hoat ddng K& hoach thuec thi
marketing tuy da tién hanh nhwng chwa dwoc trién
khai day da, dac biét la cac ndi dung lién quan dén
dv toan, ngan séch chi cho hoat dong marketing
va ké hoach méi & mirc dd khoa/phong chir chwa
trién khai v&i ké hoach téng thé toan bénh vién.
Hién nay, ngan sach phan bd cho cac hoat dong
dwa trén dw toan kinh phi hang nam va dé xuét
xin duyét chi theo ttvng hoat déng thwc té.

Hang nam, bénh vién tién hanh danh gia lai qua
trinh thwe hién dé diéu chinh phu hop cho nadm
sau. bénh vién tién hanh danh gia tac dong cua
céac hoat dong thic day nhw quang cao mot sb goi
kham trén co s& suw thay ddi ctia sé lwong nguoi
bénh st dung dich vu va céac kénh truyén théng

dworc thac day. Bénh vién ciing thuwéng xuyén thu
thap y kién nguoi benh théng qua phong van tai
bénh vién, gép y qua tdng dai hd tro' trwc tuyén. ..

tlr d6 phan tich va dwa ra nhirng giai phap can
thiép phu hop.

Yéu t6 bén trong dwoc tim hiéu théng qua céac
cudc phdng van sau véi Ianh dao bénh vién, lanh
dao khoa, phong va nhan vién y té. Cac yéu t6
dwoc dwa ra la yéu td con nguoi, yeu té chinh
sach hoat dong ndi bo va yéu t6 co s& vat chat.
DPéi v&i yéu td con nguwdi thi sw Gng hod cta Ban
Giam dbc va sw phdi hop cuta cac khoa, phong;
xay dwng ké hoach va muc tiéu hang ndm dwa
trén cac két qua hoat dong nam truwéc doé va dinh
hwéng phat trién theo tirng giai doan dé dé xuét
phwong an, hoat déng marketing phu hop la
nhirng yéu td noi sinh can thiét. Yéu t6 chinh sach
hoat ddng ndi b 1a yéu té tang cwdng va tao diéu
kién dé phat trién marketing dich vu kham chira
bénh theo yéu cau. Yéu t6 co thé tao diéu kién la
yéu td co s& vat chat. Bénh vién c6 han ché nhat
dinh vé mat bang va co sé& ha tang, do d6, méc du
c6 ké hoach nang cép co s& vat chat, trang bi may
moéc dé bao ddm phuc vu coéng tac chuyén mon,
thwe hién cac ky thuat cao, tuy nhién van con
nhiéu diém han ché, nguoi bénh khi thwe hién chi
dinh van phai ché doi lau do trang thiét bi, co s&
vat chat con chwa dap ng dwoc nhu cau clia
ngwdi bénh. Hang ndm bénh vién déu co ké
hoach dé xuét bb sung cac trang thiét bi phu hop
v&i thye tién [3]. Tuy nhién, viéc dau tw trang thiét
bi, co’ s& vat chat ky thuat cao con phu thudc vao
s phé duyét ké hoach trién khai dy &n trong diém
thiét yéu va chinh sach tai khoan, tién té cla
Chinh pha.

Nhém yéu td bén ngoai cling c6 sy anh huéng
twong dbi Ion dén hoat déng marketing ctia bénh
vién. C4c yéu td dwoc xem xét bao gdm: dic diém
cua thj trweng dich vu y té, sy canh tranh nhu cau
clia ngwdi dan va sy phat trién cia hé théng kham
chira bénh ngoai céng lap, yéu cau vé cdng nghé
thong tin, cac chinh sach y té va mé hinh bénh tat.
5. KET LUAN

Hoat déng marketing dich vu kham bénh ctia Bénh
vién Hru nghi Viét Blrc ndm 2023 dat mirc dd tbt.
Tuy nhién can phat huy thé manh vé céac hoat
dong marketing hén hop v&i phwong cham hwéng
dén ngudi bénh dé nang cao chat lwong dich vu
cling nhw tao uy tin, thwong hiéu cho bénh vién.
Péng thoi cai thién yéu t6 vé ngan sach hoat
dong, kénh cung cap dich vu va gia dich vu. Can
trién khai cac hoat déng nghién ctru thi trwéong
theo chuyén dé chuyén sau, mé hinh bénh tat theo
hwéng tang cuéng diéu tri ndi khoa, thiét 1ap hé
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thédng quan ly théng tin marketing hiéu qua, thiét
thwe. DAy manh cac chinh sach néi bd gilp nang
cao nhan thiec cGa ddi ngli quan ly, nhan vién y té
vé marketing dich vu khAm chira bénh tai bénh
vién.

TAI LIEU THAM KHAO

[1] Chinh phud, Nghi dinh sé 60/2021/NDB-CP
ngay 21/6/2021 quy dinh co ché tw chd tai
chinh cda don vi sy nghiép cong lap.

[2] Kotler P, Shalowitz J, Stevens R, Strategic
Marketing for Health Care Organizations:
building a customer-driven health system,
United states of America: Jossey-Bass,
2008, pp. 9-12.

[3] Bénh vién Hru nghi Viét Birc, Bao céo két
qua hoat déng clta bénh vién nam 2023,
phwong hwéng, nhiém vu nam 2024, 2023.

[4] Tran Thi Nga, Thyc trang va mét sé anh
hwéng cla hoat dong marketing dén st
dung dich vu y té tai Bénh vién Chuyén khoa

218

[5]

[6]

[7]

Nam hoc va Hiém muén Ha Noi ndm 2011-
2015, Luén van thac sy quan ly bénh vién,
Trwdng Pai hoc Y té cong céng, 2015.

Nguyé&n Anh Hiép, Budc dau danh gia hoat
dong marketing cta cac bénh vién tw nhan
tai Ha N&i va thanh phd H& Chi Minh trong
nam 2009, Luan van thac sy quan ly bénh
vién, Trwéng Dai hoc Y té cong cong, 2010.

Nguyén Thi Thanh Diém, Thwc trang hoat
dong marketing va nhan thirc cta khach
hang vé marketing dich vu y té tai Bénh vién
qguan Tha Bdc nam 2017, Luan van thac sy
quan ly bénh vién, Trwong Dai hoc Y té cong
cbéng, 2017.

Lé Thi Hai Yén, Thuc trang hoat doéng
marketing dich vu kham chira bénh tai
Trung tm Kham chira bénh chat lwong cao,
Bénh vién Pa khoa tinh Pht Tho va moét sb
yéu t6 anh hwdng ndm 2018, Luan van thac
sy quan ly bénh vién, Trwdng Pai hoc Y té
cbng cong, 2018.



