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SUMMARY

This cross-sectional descriptive study aims to describe the current status of some marketing
activities for medical services by medical staff at Hanoi Kidney Hospital in 2024. Based on research
data from 126 medical staff at Hanoi Kidney Hospital, we found that over 50% of the study subjects
were aware of and agreed that the components of the hospital’s medical service marketing were
good, useful, enhanced the hospital’s image, and attracted patients. Regarding the characteristics
of the study subjects, women predominated (68.25%), and the most common age group was <30-
39 years old (51.59%). The research subjects were healthcare workers directly involved in clinical
and paraclinical departments, meaning those directly involved in patient care and treatment,
accounting for 69.05% and playing a significant role in hospital marketing activities. These results
show the advantages for marketing medical services at Hanoi Kidney Hospital.
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TOM TAT

Nghién cttu mé ta cat ngang nham mé ta thuc trang moét s6 hoat déng marketing dich vu y té cua
nhan vién y té tai bénh vién Than Ha N6éi ndm 2024. Dua trén dit liéu nghién ctru la 126 nhan viény
t€ clia bénh vién Than Ha Néi, chung tdi nhan thay trén 50% déi tugng nghién ctu déu biét va dong
y V& c4c loai c4u phan marketing dich vu y t€ clia bénh vién la tot, hitu ich, lam tang hinh 4nh bénh
vién va thu hat ngudi bénh. Vé dac diém cla déi twgng nghién cltu, ni gidi chiém wu thé (68,25%),
va nhém tudi phd bién nhat tir<30 - 39 tudi (51,59%). Déi tugng nghién ciru la NVYT ¢6 trinh d6 cao
dang, dai hoc chiém 84,13% cé vai tro rat lén trong hoat déng marletting bénh vién. K&t qua nay
cho thay nhirng thuan lgi d6i v6i hoat dong marketing cac dich vu y té tai bénh vién than Ha Noi.

Tor khoa: Marketing, bénh vién, nhan vién y té&, dich vu y té.

1. DAT VAN PE

Trong nhirng ndm gan day, cung vdi su phat trién kinh té
—xa& hoi, nhu cadu cham sdc strc khde clia ngudi dan ngay
cang tang ca vé sé lugng va chét lugng. Céc co sd'y té,
dac biét la cac bénh vién cong lap thuc hién co ché tu chu
tai chinh, dang phai déi mat véi ap luc canh tranh ngay
cang l&n trong viéc thu hut va duy tri nguci bénh. Trong
b&i canh do, marketing dich vu y té€ trd thanh mot cong
cu quan trong gilip bénh vién nang cao kha nang ti€p can
ngudi bénh, cai thién chat lwgng dich vu va xay dung hinh
anh, uy tin ctia don vi. Viéc van dung marketing dich vu
trong cac hoat dong marketing tai co sd y té gilip moi
ngudi dé dang tiép can véi dich vu chdm séc sic khde
(CSSK), déng thai gia tang suw hgp tac va su tuan thu qua
trinh diéu tri ciia cac nhom khach hang [1].

Trong nghién cttu clia Tran Thi Nga (2015), chi ra nhitng
anh hudng tich cuc cua hoat déng marketing dén viéc sur
dung dich vu cia khach hang tai bénh vién ty lé doanh thu
tang nhu chi dat 80% so vdi k& hoach vao nam 2011 lén
muc 150% so véi k& hoach nam 2014; ty |& khach hang
hai long khi str dung dich vu ctia bénh vién dat 73,2% [2].

Bénh vién Than Ha N&i la bénh vién chuyén khoa hang Il,
tuyén tinh, da trién khai nhiéu hoat ddng cai tién chat luong
va truyén théng dich vu [3]. Tuy nhién, viéc danh gia mét
cach hé théng vai tro va thuc trang hoat déng marketing
clia nhan vién y té& tai bénh vién van con han ché. Do dé,
nghién cltu nay dugc thuc hién nham maé ta thuc trang hoat
dong marketing dich vu y t€ ciia nhan vién y té tai Bénh vién
Than Ha N6i nam 2024, lam co s& dé xuat cac giai phap
phu hgp vién Than Ha N6i ndm 2024, bao gdbm béc si, diéu
dudng, ky thuat vién va nhan vién hanh chinh y té.

*Tac gia lien hé

2. PHUONG PHAP NGHIEN CU'U

2.1. Thiét ké nghién ctru: M6 ta cat ngang.

2.2, Thoi gian va dia diém nghién ciru:

Thai gian nghién ctu: Trngay 01/03/2024 dén 31/11/2024
Dia diém nghién ctu: Bénh vién Than Ha Noi

2.3. Tiéu chuan loai trir: DPTNC khéng c6 mét trong thoi
gian nghién clu (nghi 6m, nghi dé, di hoc, di cong tac...)

2.4. C& mau nghién ctru: Nghién cttu dugc thuc hién trén
toan bd 126 nhan vién bénh vién dap &ng céc tiéu chuin
lra chon trong khoang thai gian va dia diém da xac dinh.
Phuong phap chon mau thuan tién dugc ap dung.

Bi€n so va chi s6: Nghién cltu tap trung vao cac nhom
bién s8 chinh:

Nhém théng tin chung cua d&i tugng nghién clu: tudi,
gidi, nghé nghiép, trinh dé hoc van, vi tri viéc lam.

Nhom théng tin vé cac cdu phan cua marketing dich vu
y t€ bénh vién: sadn pham, gia dich vu y t&, dia diém cla
bénh vién, cac chuang trinh khuyén mai, nhan vién y té,
co sd& vat chat, quan ly quy trinh.

2.5. Coéng cu thu thap sé liéu: St dung bd céu hoi cau
tric dua trén mé hinh marketing hdn hgp 7Ps (san pham,
gia, kénh cung cép, xuc tién, con ngudi, quy trinh, co s&
vat chéat) vdi thang do Likert 5 murc.

2.6. Thu thap va phan tich sé liéu: S8 liéu sau khi thu
thap dugc kiém tra, lam sach va nhap bang phan mém
EpiData, sau d6 phan tich bédng phan mém SPSS 22.0.
Théng k& md ta dugc sir dung dé trinh bay cac bién s8
dudi dang tan suét, ty & phan tram, gié tri trung binh va do
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l&éch chuén. Théng ké phan tich dugc thuc hién nhdm xac
dinh méi lién quan gitra cac dac diém clia nhan vién y té
va cac cau phan marketing dich vu y t&, sir dung kiém dinh
x> v6i mic y nghia théng k& p < 0,05. Phan tich da bién
duoc 4p dung dé kiém soat cac yéu t6 nhiéu.

2.7.Pao dirc nghién ctru

Nghién cttu dugc sy chap thuan clia H6i dong khoa hoc
Bénh vién Than Ha Noi. Cac doi tugng tham gia nghién
clru dugc gidi thich rd muc tiéu nghién clru va ty nguyén
tham gia; thong tin cd nhan dugc bao mat.

3. KET QUA

3.1. Théng tin chung vé déi tuwgng nghién ciru
Bi€u dd 1. Phan bé tudi ctia DPTNC theo nhém tudi
(n=126)

W <30 tudi = 16,67%
W <30 -39 tudi=51,59%
W40 - <50 tudi = 25,4%
W > 50 tudi = 6,34%

Bi€u d6 2. GiGi cuia d6i twgng nghién clitu

W Nam 31,75%
M Nir68,25%

Biéu dd 3. Trinh d6 hoc van ctia BTNC (n=126)

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00% 1.59%

0.00%

43.65%
40.48%

14.28%

Sau dai hoc

Trung cAp tro xubng Cao ding Dai hoc

3.2. Hoat déng marketing dich vu y té ctia nhan vién y té€

3.2.1. Dénh gia cta nhén vién y té vé marketing dich vu y t&

Bang 1. Nguén théng tin dugc nghe vé marketing dich
vu Y té ctla BPTNC (n=126)

Ngudn théng tin dugc Sé Sé
nghe vé marketing dich | luwgng |Ty & % | lwgng | Ty L& %
vuYté (n=107) (n=126)
Hoi thao/tap hudn clia BV 58 54,21% 58 46.03
Bao/dai/cac phuangtién | gq |53 1805| 89 | 70.63
truyén thong
Dbng nghiép 62 |57,94%| 62 | 49.2
Internet 99 92,52% 99 78.57
khac 12 11,21% 12 9.52

Bang 2. Y kién ctia PTNC vé cau phan san pham
marketing dich vu y t& (n= 126)

Hoan Hoan
N L Khéngy Khén toan
Cduphansan | toan | Bongy kiéf Y dang\g'; khéng
phdm | dongy dongy
n| % |[n % n % n % n| %
Céacdichvu
cllaBVdang | 6 |4.76|92(73.02|16| 12.8 | 8 | 6.34 | 4 |3.17
thu hat BN

Dich vu & tan,
tiép dénchiaBV| 8 |6.35(89 | 70.63 | 23
rat tét

18.25| 4 | 3.17 [ 2 | 1.6

Dich vu van
chuyénctiaBV | 6
dat yéu cau

Hoat dong bo
phanhé lyrat | 7
t8t va hiéu qua
Dich vu tir xa
gitp BV digu trj | 7

t8t hon

4.76|64|50.79 |44|34.93| 8 | 6.35 | 4 [3.17

5.56|57(45.24|40(31.75|18|14.28 | 4 |3.17

5.56|60|47.62|50(39.68| 8 | 6.35 | 1 |0.79

Dich vu phau
thuéat trong ngay
lam tang hinh
anh ctia BV

10|7.94|74|58.73|33|26.19| 7 | 556 | 2 [1.58

Dich vu tron
gbitaiBVrat | 9
htru ich

7.14|66 | 52.38|29(23.02|20|15.88 | 2 |1.58

Bang 3. Y kién ctia PTNC vé cau phan gia dichvu y té

(n=126)
Hoan Hoan
B toan | pongy | Khongy | Khong | toan
Cau thanh gia dongy kién dongy k\})ong
dongy

n|{ % |n| % |n| % [n| % |n| %

Bi€u d6 4. Nghé nghiép ctia PTNC (n=126)

M Bac sy =13,49%

B Dicu dutng=49.21%
B KTV=9.52%

B Duwoc s§=9,52%

W HC cong=3,18%

W Khéac=15,08%

BV cung cép céac
DV vGi gia ca 1118.73|95
phai chang

Chat lugng diéu

triphuhgpvdi |10(7.94|95

giaca

75.4119(15.08/ 1 |0.79| 0 | O

75.4118(14.291 3 |237|0 | O

NB c6 thu nhap
cao hon dugc
hudng DVYT
t8t hon

6 |4.76|67|53.18( 44 (34.92| 8 [ 6.35| 1 |0.79

BV thu phi cao
hon BV khac 5
(khong hop ly)

3.97|29(23.02|43|34.12|33(26.19|16 |12.7
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Hoan Hoan

) toan | Dongy | KNONEY | Khong | toan

Céuthanhgid | gangy kien | dongy | khong

dongy

n| % | n % n % n % n| %

Chiphixét | o 1514186 |68.25/26(20.64| 5 |3.97| 0| 0
nghiém hgp ly
BV tuan theo

chinhsachén |118.73|96(76.19/17(13.49| 2 [1.59| 0 | ©

dinh gia

Bang 4. Y kién cua DTNC vé cau phan dia diém cua
bénh vién (n=126)

Hoan Hoan

toan Pong Y Khéngy | Khong toan
Céuphan dia diém| gangy kién | dongy gtlﬁng’
ongy

n| % |n| % [n| % [n| % |n| %

Vitrithuan tién

giao thong, dé tim 16(12.7(95| 75.4 (12(9.562| 3 (2.38| 0| O

BV thu hut bénh

nhan tirviing khéc 8 |6.35|81|64.28|29(23.02| 7 |5.56| 1 [0.79

BV ma rong dich
vu clla minh sang
mot s6 khu vuc
lan can

8 |6.35|59|46.83|48(38.09| 9 |7.14| 2 [1.59

BV cé moi truong

- 8 |6.35/97(76.98/20(15.87| 1 |0.79| 0 | O
sach sé

Hoan Hoan
Céuphan | toan | PongV Ki?gf Y §Q§ oy I:I?g:
quy trinh | dongy &y do g
thu tuc oney
ni%|n| % n| % |n| % |n|%
Qua trinh

didutrilauva| 3 |2.38|25(19.84|66|52.38|24|19.05| 8 |6.35
tén thoi gian

Quy trinh
thanh toan
hoa don rat

don gian

8 16.35|74(58.73|40(31.75| 4

Quy trinh xuat
viéncllaBN | 8 |6.35|76(60.32(41|32.54| 1
rat don gian

0.79|10| O

Quy trinh cép
clructiaBV | 2 [1.59(27|21.43|64|50.79(23|18.25|10|7.94
rat phiec tap

Quay DV
trong BV cung| 6 |4.76|57(45.24|149|38.89|12| 9.52 | 2 |1.59
cép day du

Thoi gian cho
dgictaBN la| 6 |4.76|76(60.32|38(30.16| 5
hop ly

3.97 | 110.79

Bién chi dan rat

~ s 5 13.97|89|70.64|19(15.08{12(9.52| 1 [0.79
r6 rang

Bang5. Y kién cua DTNC vé cau phan co s& vat chat
clia bénh vién (n=126)

Hoan Hoan

. . © .. | Khongy | Khong | toan
Céu phan co at??:n' BongY | “\i&n " | dongy | khéng
s& vat chat gy dongy

n| % (n| % |n| % |n|% |[n| %

BV tao dugc &4n
tugng tich cuc
déivdibénh | 5 [3.97|84|66.67|34|26.98| 3 [2.38/ 0| O
nhanva nhan
vién trong BV

Trang tri nGi
thattrong BV | 5 |3.97|61(48.41|51|40.48| 8 |6.35| 1
réat tot

0.79

Hé théng théng
chiéu sangva
thong gi6 trong | 7 |5.56(61(48.41|47| 37.3 [11(8.73| 0 | 0
BV t6t. dac biét
la khu virc BN

BV t6t & cac
khia canh:
bién, nudc, 7 |5.55(80163.49(29(23.01(10(7.94{ 0| O
giao thong van
tai, bao mat

BV co6 thé tao
niém tin cho
BN bang cach
trung bay cac
gidithudngcua | 6 [4.76/66|52.38|49|38.89| 5 [3.97| 0| O
cac BS, bD,...
dat dugc va cac
chiing chi DV
ma BV dat duoc

Bang 6. Y kién cua DTNC vé cau phan quan ly quy trinh/
thd tuc (n=126)

256

4. BAN LUAN

Nghién clru dugc thuc hién trén 126 nhan vién y té cula
Bénh vién Than Ha Noi cho thay luc lugng nhén vién y t&
cliabénhvién cé dic diém tré, trinh d6 chuyén mon tuong
d6icao. Ty lé nhanviényté nirchi€ém 68,25%, va luc lugng
lao déng tré (93,67% dudi 50 tudi, trong dé 68,26% dudi
40 tu6i). Nhirng ty l& nay phi hgp véi dac thu ngudn nhan
luc nganh y va tuong dong véi bdo cdo Téng quan quéc
gia v& nhan luc y té Viét Nam nam 2018 [4]. DAy la diéu
kién thuan Lgi cho viéc ti€p can céng nghé thong tin, st
dung mang xa héiva tham gia cac hoat dong truyén théng,
marketing dich vu y té€ ctia bénh vién.

V& trinh d6 hoc van, gan nhu toan bd nhan vién y té co
trinh dé tir cao dang trd' 1&n (98,41%). K&t qua nay cao hon
so v6i mat bang chung clia nhan luc y té theo bdo céo
Téng quan qudc gia vé nhan luc y té Viét Nam nam 2018
[4], va két qua nay gan tuong duong so vdi nghién cliu
clia tac gia Pham Hiru Anh nghién ctu tai Bénh vién da
Khoa Quynh phu, Hung Yén trinh dé digu duéng cao dang,
chi€ém 40,2% [5]. Diéu nay cho thay lgi thé quan trong gitip
bénh vién nang cao chat lugng dich vu va kha nang tu van,
gidi thiéu cac dich vu y té t&i ngudi bénh. Nhan vién y té
c6 trinh dé chuyén mén tot khéng chi thuc hién nhiém vu
chuyén moén ma con dong vai tro la ngudi truyén tai thong
tin, tao dung niém tin va hinh anh tich cy'c cho bénh vién.

Phan tich theo mé hinh marketinghdn hgp 7Ps[1] cho thay
céu phan con ngudi dugc danh gia cao nhat. Ty & nhan
vién y t& cho rang dieu dudng va nhan vién hd trg déng
vai trd quan trong trong phuc héi ngudi bénh dat 92,86%;
bac si d&i xir cong bang v&i ngudi bénh dat 88,89%; nhan
vién y té thong cam vdi cac van dé clia ngudi bénh dat
88,10%. K&t qua nay phu hgp vdi nhan dinh ctia Pham
Hiru Anh (2022), cho rang digu dudng va nhan vién y té (3
“dai st marketing” quan trong nhéat ctia bénh vién théng
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qua thai dé va chéat lugng chdm séc [5]. Nhirng két qua
nay khang dinh y&u t6 con ngudi la thanh phan c6t (6i
trong marketing dich vu y t&, d&c biét trong b&i canh dich
vu kham chira bénh mang tinh vé hinh va phu thudc nhiéu
Va0 sy tuwong tac gilta nhan vién y té va ngudi bénh.

P38i vGi ciu phan san phdm dich vy, cé 73,02% DTNC
déngy dich vu clia BV dang thu hut BN. Dac biét bénh vién
can tiép tuc phat trién cac dich vu mai nhon, tdng cudng
truyén théng dé nhan vién y t& hiéu rd va chd dong gidi
thiéu dich vu t&i ngudi bénh nhu dich vu (& tan, tiép don
clia BV rat t6t, hay dich vu phau thuat trong ngay lam tang
hinh anh ctia BV.....

& cdu phan gia dich vu, phan l6n nhan vién y t8 BTNC
dong y vdi cac ndi dung bénh vién dang cung cép céac dich
vu VGi gid ca phai chang cé dén 84,13% cho rdng muc gia
phu hop véi chat lugng digu tri. Tuy nhién, van ton tai mot
ty l& nhat dinh y kién cho rang ngudi bénh cé thu nhap cao
dugc hudng dich vu tét hon.Theo két qua nghién clru cla
Nguyé&n Thi Hong Van (2014) tai bénh vién da khoa huyén
Kim Thanh, tinh Hai Duong[6], chinh sach vé gia chi€ém dén
50% anh hudng téi hoat dong kinh doanh clia bénh vién.

Theo két quan nghién cru c6 bén trong ndm ndi dung dugc
PTNC dénh gia a tot véi trén 70% bao gom: vi tri thuén
tién giao théng, dé tim; bénh vién thu hit ngudi bénh tur
cacvung lan can; bénh vién cé moi trudng sach sé va cac
bién chi dan trong bénh vién rat rd rang . Day chinh la diéu
kién thuan lgi va la mét trong diém anh hudng dén su lya
chon clia ngudi bénh trong viéc kham chira bénh.

Dai vdi ca sdvat chat, két qua nghién clu cho thay mirc do
hai long clia nhan vién y té chi dao déng tir 50% dén 70%.
Céc yéu t6 nhu trang tri ndi that, hé théng chiéu sang va
théng gié dugc danh gia thap, trong khiyéu t6 tao &n tugng
chung vé bénh vién dat murc cao han (70,64%). Diéu nay
cho thay co s& vat chat tuy da dugc cai thién nhung van
chua dap Gng day du vai trd 1 cong cu hd trg marketing
dich vu y t&. Nghién clru clia Bahadori M va céng su trén
bénh vién lién k&t v&i Quan déi Iran cho thay “co sd vat
chat phong kham” la yéu to lua chon thir 2, ding sau yéu
t8 con ngudi [7]. Co s& vat chat cling la mét trong nhirng
diém cét 16i trong viéc lwa chon bénh vién clia ngudi
bénh, theo két qua khao sat ciia moét vai nghién ctru. Két
qua tuong tuv dugdc tim thdy & nghién clu clia Bucatariu
L tai mét bénh vién & thanh phé H6 Chi Minh cho thay su
tién nghi hay co s& vat chat la yéu t6 hang dau anh hudng
dén viéc la chon bénh vién clia ngudi bénh [8].

Quy trinh cling la mot trong nhitng yéu t6 gép phén vao sy
lua chon bénh vién clia ngudi bénh, theo két qua cla tac
gia Abediva Abedini nghién ctu trén cac bénh vién cong &
Iran [9]. Quy trinh, thi tuc tai bénh vién Than Ha No6i duoc
danh gia cao, phu hgp, khdong gay méat thoi gian va céng
strc clia ngudi bénh. Chi cé 0.79% DTNC chua dong y vé
qua trinh xuat vién ctia BN la don gian; 3.17% DTNC ciing
khéng déng y véi quy trinh thanh toan héa don ctia bénh
vién, thai gian chd dgi ctia BN 1a hgp ly van con 4,76% y
kién chua dong y. Dac biét la y kién vé quay dich vu cla
bénh vién cung cap day du van con 11.11% DTNC chua
dong y. DB6i véi quy trinh diéu tri va quy trinh cép clu, ty

& dong y rAng quy trinh diéu tri rat au va tén thai gian,
quy trinh cép cltu & bénh vién rat phic tap tuong ng la
22.22% va 23,02%, chiém khoang 1/4 y kién ctia DTNC.
Bénh vién da sdm tim giai phap dé phan ludng, va chuyén
mon hoa tirng budc trong quy trinh.

5. KET LUAN

Trong s6 126 ngudi tham gia nghién clfu nam gigi chiém ty
& 31,75%, nir gidi 68.25%. Tudi trung binh 14 37.34 + 8.72.
Nhém tudi tir <30 - <50 tudi chiém ty & cao la 76.99%
(<30 - <40 tudi 51,59%, <40 - <50 tudi 25.4%). DTNC c6
trinh do cao dang 43.65%; dai hoc 40.48%.

Trén 80% cac ddi tugng nghién clru trong nghién ctu dugc
nghe vé& marketing dich vu y t€ qua Internet, bao dai, hoi
thao,.... Dich vu |& tan, tiép dén danh gia t8t 76.98%. Gia
dichvuyté cung cép vdigia ca phai chang tét chi€m 84,13%.

Pia diém clia bénh vién dugc 88.1% DTNC danh gia t6t
(& vij tri thuan tién giao théng, dé& tim; méi trudng sach sé
83.33%, chi dan trong b&nh vién rat rd rang 74.61%...

Ty &8 cao DTNC cho réng 92.86% Diéu duéng va cac NVYT
h6 tro khac déngvai trd quan trong trong viéc phuc hoi tét,
90.48% tin tudng bénh vién co6 cac bac sivdi kién thirc t6t,
ky nang, thai dé dang dan.
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