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L&i mo dau

Cam on ban rdt nhiéu vi da doc sdch ctia t6i.

Néu ban chua c6 du tron bo 3 cuén thi hay tim mua 2 cuén
da xudt ban 1a Khai dong (Tap 1) va Tang toc (Tap 2) vi
cdu tric noi dung cic cudn trong bo sich Marketing bénh
vién thuc hanh cta toi lién két chat ché vdi nhau theo mot
mach xuyén suét tir Khdi dong dén Tdng toc roi Biit pha.
Nhu di chia sé véi ban tir cuén dau tién, nam 1998 toi
nop don thoi viéc tai truong dai hoc va bat dau chudi trai
nghiém kham pha ban than véi nhiéu loai cong viéc va vi tri
nghé nghiép khic nhau. Bat dau tir nhan vién phat trién thi
trudong (trinh dugc vién) réi lén vi tri quan ly khu vuc mién
Bac cho cic hiang dugc nudc ngoai, ty kinh doanh thude
nhap khiu vé theo tirng 16 (gidi trinh dugc vién goi 1a “cit

AV

16”), thanh 1ap doanh nghiép tu vin Marketing (ngay nay
goi 12 start-up), thadm chi m& ca cra hang ban giay dép phu
ni, [am gidm doc diéu hanh cho doanh nghiép ban 1é trong
nudc, quan Iy kinh doanh marketing cho toan b thi truong
Viét Nam (Country Manager) cho mot cong ty dugc phdm
nudc ngoai, tu vin doc lap vé Marketing bénh vién, giang
day dao tao Marketing, huan luyén Marketing... Nhrng vi

tri cong viéc khic nhau da cho toi co hoi duge “nhin va
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cham vao” hoat dong kinh doanh tir cic goc do khic nhau,
cdc ting quan tri khiac nhau dé cé gbc nhin bao quit vé
kinh doanh va Marketing.

Khi hoc vé kinh doanh va marketing, t6i cing chi lya
chon nhtrng chuong trinh dao tao mang dinh huéng thuc
thi nhu Quan tri kinh doanh cua trudong dai hoc Bach khoa
Ha Noi hay cidc khéa dao tao chuyén biét theo kiéu “dit
hang” vé Marketing va Chién lugc tai cic truong quoc té
ma giang vién chinh 1a nhtng CEO va CMO quéc gia cua
nhirng tap doan quéc té€, ho la nhitng ngudi dang thyuc sy
van hanh quéan tri cong viéc lién quan mat thiét véi noi
dung ma ho giang day. Nhirng kién thic nay cang giup cho
toi c6 thé thay dugc hoat dong Kinh doanh — Marketing
mot cach ro rang, khic triét va song dong nhu sy van hanh
clia mot c6 may vay.

Vi thé, du toi viét vé Marketing nhung ban c6 thé
thdy gbc nhin quan ly bao quat trong cic luan diém va cich
thic thyc hién ma to6i d@ huéng dan. Va toi tin rang nhirng
hudng dan nay thuc sy hitu ich cho ban, gitp ban quan ly
va phat trién hoat dong Marketing cho bénh vién minh
hiéu qua néu ban thyc sy hi€u va sdn sang hanh dong vi
bénh vién. Chic ban thanh cong!

Tran trong cam on!

BS. Nguyén Anh Hiép
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CHUONG 1

Gia dich vu trong Marketing
bénh vién

B an c6 thac mac vi sao ma toi lai d€ phan viét vé Gia dich
vu nay dén tan cuén cudi cung trong bo sich Marketing
bénh vién thyc hanh cia minh: vi Gid quan trong ngang tam
vGi Chién lugce hay vi viét vé Gia rat khé? Cau tra loi la ca
hai, va hon thé ntwa, gid con la yéu t6 rat khic biét vé sy

chu dong xay dung va khai thac gitra bénh vién cong va tu.

1. Ban chat cua Gia dich vu
Truéc hét, ban cin hiéu ding vé khai niém Gia thi méi
c6 thé van dung yéu t6 nay trong hoat dong Marketing
cho dich vu bénh vién minh. Gid dich vu bao gom tdt cd
nhitng gi ma khdch hang phdi dinh doi dé cé thé si dung
dich vy ma khong chi gidi han trong pham vi cdc khodn chi phi
bang tién. Theo cach hiéu nay, gid dich vu cta bénh vién
sé bao gom:
« Chi phi tra cho bénh vién bao gém: chi phi kham
bénh, phau thuat thu thuat can thiép, thudc, vat
tu y té, givong bénh...

10 -
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Chi phi di chuyén cta nguoi bénh, chi phi di
chuyén va luu tri cua nguoi nha di theo cham séc
trong qua trinh kham chtra bénh.

Céc chi phi “I6t tay” véi mong mudn ngudi bénh
dugc vu tién, dugce tin tAm trong qud trinh kham
chira bénh.

Cac chi phi co hoi lién quan dén thoi gian bi mat
di ctia nguoi bénh va ngudi nha cham séc; cé thé
quy ddi ra bang tién hodc khong thé quy déi vi
lién quan dén co hoi trong tuong lai.

Cic gid tri ma khach hang phai hy sinh khi s
dung dich vu ctia bénh vién nhu bao mat thong
tin cd nhan, sy ty ton cd nhan, sy quan trong cua

c4 nhan...

Trong cic nhém ké trén, chic hin moi ngudi déu

da ndm r6 nhém ddu tién (va da s6 moi ngudi coi gid dich

vu chi bao gdbm nhém chi phi nay ma thoi), nhém thi hai

c6 chit mo hd vé con s6 va tuy bién trong tung truong

hgp nhung ai ciing hinh dung ra, nhém thd ba da tung

rdt phd bién trudc day va dén gid van con ton tai nhung

vé co ban da giam di nhiéu. O day, toi thdy chi cin phan

tich vé hai nhém cudi la Chi phi co héi va Cdc gid tri d€ ban

c6 thé hi€u ré hon vé ban chit cda gia dich vu bénh vién

va van dung vao thuc tién Marketing cho dich vu bénh

vién minh.

-M
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Chi phi co’ hdi

Khi ban lam viéc A thi khong thé lam dugc viéc B, ma néu
viéc B d6 mang lai cho ban thu nhép thi khoan thu nhép
dy la chi phi co hoi khi ban quyét dinh lam viéc A; cu thé &
day 1a khi nguoi bénh di kham chira bénh thi ho phai nghi
lam, nghi buén ban nén mit di khoan thu nhép tuong ing
trong thoi gian di khdm chwra bénh, va khoan thu nhap bi
mat di nay chinh 1a chi phi co hoi can dugc tinh vao gia
khiam chtra bénh doéi v6i ho. Vi du mo phdng sau day vé
tinh huéng moét ngudi di kham bénh sé gitp ban hiéu thém
vé loai chi phi nay:

Truong hgp 1: Nguoi bénh di kham & bénh vién cong.
Pén bénh vién tir 7 gid, bat diu véi cc thu tuc dé duoc
khdm roéi lam cén [am sang, r6i khdm lai 14y don, r6i mua
thudc véi rdt nhiéu thoi gian danh cho chd doi (thuc té
thuong gap va nhiéu khich hang phan nan la cho thi lau
ma kham thi siéu t6c) dé€ cudi cung thi 11 gio 30 phit
ciing xong, mit mot nua ngay lam viéc. Tong chi phi
kham bénh hét khoang 550 nghin déng (40 nghin déng
tién khdm, khoang 250 nghin dong cho cin lam sang,
khoang 250 nghin déng tién thudc).

Truong hgp 2: Nguoi bénh di kham & bénh vién tu.
Ciing dén bénh vién tur 7 gid, nhung tit ca tha tuc nhanh
gon nén chi dén 8 gid 30 phut la xong, ngudi bénh c6 thé
tiép tuc lam viéc néu sic khoe cho phép. Tong chi phi

12 -
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khdm bénh hét ¢& 750 nghin déng (150 nghin déng tién
kham, 300 nghin dong cho can lam sang, 300 nghin déng
tién don thudc).

Hai truong hop trén c6 gia dinh la tinh trang bénh ly
tuong ty nhau, nén cdc chi dinh can lam sang nhu nhau,
don thuéc ké nhu nhau, chi khic mic gid dich vu (gid
khdm cao hon, cin 1am sang va thudc cao hon khoang 20%)
va thoi gian st dung cho viéc khdm bénh 1a khac nhau. Cau
héi dat ra la: Kham & dau ré hon? Néu chi tinh s6 tién tra
cho bénh vién thi hoc sinh ti€u hoc ciing biét la truong hop
1 ré hon. Nhung néu tinh theo chi phi co h¢i thi phat sinh
cac kha nang khéc biét tuy theo doéi tugng nhu sau:

+ Ngudibénh 1a ngudi nghi huu hoac la nguoi song

bang thu nhéap thu dong nén khong phai lao dong
kiém song... thi truong hop 1 chic chan ré hon.

Chi phithwc | Chiphico hdi | Téng chi phi
Mat 1/2 ngay

Trudng hop 1 550.000 @ thu nhap = 0 550.000 @
R Mat 1/5 ngay
Trudng hop 2 750.000 d thu nhap = 0 750.000 @

+ Véingudibénh la doi tugng cé tién cong lao dong
trung binh 600 nghin d6ng/ngay thi 2 trudng hop
tuong ty nhau vé chi phi bang tién, truéng hop 2
c6 loi thé hon vé cac gid tri httu ich va tién dung
cta dich vu ma ngudi bénh dugce thu hudng nén
c6 thé coi la ré hon.

-13
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Chi phi thuc

Chi phi co’ hoi

Téng chi phi

Trwo'ng hop 1

550.000 d

Mat 1/2 ngay
thu nhap =
300.000 &

850.000 d

Trwo'ng hop 2

750.000 d

Maét 1/5 ngay
thu nhap =
120.000 d

870.000 d

« Doi v6i nhitng nguoi c6 tién cong lao dong hoic
1o 1ai budn ban kinh doanh tryc tiép tir 800 nghin
déng/ngay trd lén, khi tinh chi phi co hoi vao gid

dich vu sé lam cho truong hop 2 trd nén ré hon

truong hop 1 chi tinh riéng bang tién; néu tinh

dén ca cac gia tri htu ich va tién dung cta dich

vu ma ngudi bénh dugc thu hudng trong trudong

hop 2 thi ngudi bénh lai thay gid cta truong hop

nay con ré hon ntra khi so sanh.

Chi phi thuc Chi phi co’ hoi Téng chi phi
. Mat 1/2 ngay thu
Trwong hgp 1| 550.000 d nhap = 400.000 d 950.000 @
. Mat 1/5 ngay thu
Trwdng hgp 2| 750.000 d nhap = 160.000 d 910.000 d

Muc thu nhap 800 nghin déng/ngay néu tinh theo
thing chi tuong duong 20 triéu dong/thang ma thoi (26

ngay cong/thing), va & cic thanh phé Ién hién nay thi mic

thu nhap nay la trung binh d6i v&i ngusi lam cong, 1a thap

doi v6i nguoi buon ban kinh doanh. Vay thi véi nhitng

khach hang c6 thu nhép tu 20 triéu dong trd 1én, trudong

hop 2 chac chin 1a lya chon c6 gid bang tién ré hon va vé

14 -
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tong thé sé la ré hon rat nhiéu khi tinh thém cac gia tri khac

ngoai tién.

Luu y:

-

Vi du ké trén chi nhdm minh hoa cho thuc té nay nén
co tinh diing tuong doi, mong rang ban khong qud xét
nét cdc chi tiét dugc gid dinh. Néu ban tinh dén truong
hgp ngudi bénh 6m ndng khong thé di lam/buén bdn
dugc niia thi sé khong thé tinh dugc chi phi co hoi nhu
trén, khi do vui long tinh chi phi co héi cho nguvi nha
phdi nghi lam/budn ban dé dua nguoi bénh & khdm vi
nguoi bénh ndng thi khong the ty di duoc.

Vi du ké trén ciing khong nhdm chi trich/ dd kich bénh
vién cong vé thoi gian khdm bénh vi thuc té's6 lugng
khdch hang tiép nhdn qud lén so véi khd nang thi cham
tré la pho bién, toi bugc phdi néu ro cong-tu trong vi du
vi lién quan dén gid tién dich vy 1dy ra dé so sanh gitip

ban doc hiéu dugc noi ham ctia thong diép.

Toém lai, ding cin ci vao gid tién ctia mot dich vu

bénh vién dé két luan 1a ré hon hay dat hon dich vu tuong

tu ctia bénh vién khic; ban can tinh thém chi phi co hoéi lién

quan t&i thoi gian ma khach hang phai st dung cho dich

vu d6 thi méi c6 thé dua ra ddnh gid 1a ré/dit d6i véi ting

nhém doéi tugng khich hang nhat dinh. Thoi gian 13 vang,

hay quy d6i vang thanh tién réi cong vao gia khi so sanh.

-15
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Ban la nha quan ly bénh vién, ban la nguoi lam
Marketing cho bénh vién minh thi ban ¢6 trach nhiém phai
xac dinh dugc nhém khich hang dich phu hgp véi dich vu
bénh vién ctia ban: d6 1a nhém thidy ring dich vu bénh vién
cta ban ré hon cic lva chon khic ¢6 cuing muc chit lugng
(su so sanh chi 12 tuong d6i nhung khich hang van luon
so sanh nhu thé khi ra quyét dinh hang ngay). Néu da thdy
la mdc chat lugng nhu nhau thi khong ai lai khong muén
ré ci, ké ca nguoi siéu giau. Xac dinh ding nhém dich nay
sé giup ban phat trién kénh phu hop va thyuc hién truyén
thong chon loc dén ho nham thu hut khich hang vé cho
bénh vién theo cich hiéu qua.

Cac Gia tri cho khach hang

Trong cudn 1 va cudn 2, khi phan tich vé khach hang va cac
dac tinh cta dich vy, to6i da nhic dén cic gia tri nay. Cac gia
tri thuong duoc khach hang quan tam va coi trong gom:

+ Gid tri la sy bdo mdt thong tin. V&i nhitng ngudi
binh thuong, viéc 6m dau bénh tat chang cé gi
phai gidu kin, tham chi cé ngudi con thich “khoe”
om dé dugc moi ngudi quan tam tham hoi dong
vién nita. Nhung véi nhitng ngudi néi tiéng,
nhitng ngudi quan trong/tdim c&, hinh anh va
tinh trang bénh ly ctia cd nhan khi bi tiét [0 c6 thé
lam dnh hudng dén sy nghiép hay gia tri c8 phiéu

16 -
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doanh nghiép cta ho. Vi thé, viéc lang lé ra nudc
ngoai chra bénh du vé&i chi phi cao gip nhiéu lan
nhung dugc bao mit lai 1a mot lua chon dang gia
v6i khong it cic nhan vat quan trong/tdm c& nay.
Gid tri la sy quan trong cia méi ngudi. Rat nhiéu cau
chuyén c6 that ma t6i dugc ngudi trong cudc truc
tiép ké lai vé trai nghiém khong tot véi dich vu
y té trong nudc roéi phai dua nguoi nha ra nudc
ngoai chra bénh du chinh ho la cin bo y té, quan
ly bénh vién, cht diu tu bénh vién tai Viét Nam
va ho c6 thé tiép can doi ngt chuyén mon cao cip
cht khong phai la nguoi dan binh thuong.

Ong cha ctia mot bénh vién tu nhan no nghi
mac ung thu hach da moi may chuyén gia trong
nude hoi chin va bi cac vi chuyén gia cip cao nay
khing dinh 12 ung thu khong chit d4n do. Sau do,
dé yén tdm hon, anh 4y da chon dén mot bénh
vién & nudc ngoai dé kham lai. Tai day, diéu ma
anh 4y 4n tugng la sy tran tré cta cic chuyén gia
nude ngoai khi hoi chdn 14n dau cho anh 4y: ho la
nhiing chuyén gia tam ¢& nhung da khong gidu
su phan van khi dua ra quyét dinh vi ho thiy chua
chac chan véi chdn doan, vi cic triéu ching va
két qua can lam sang c6 nhirng mau thuan. Cudi
cung, ho da dé nghi bénh vién moi moét chuyén

-17
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gia khac ma ho nghi la giéi hon ho trong bénh ly
dac thu ctia anh 4y dé hoi chédn 14n hai. May man la
trong lan moi chuyén gia hoi chin sau dg, anh 4y
dugc xac dinh 1a khong phai mic ung thu va dugc
diéu tri theo hudéng khic, sau dé6 phuc héi hoan
toan (thoi diém anh 4y ké chuyén cho t6i 12 da tim
10 ndm k€ tir 14n trai nghiém d6). Biéu ma anh 4y
tran trong chinh la thai do véi cong viéc ctia cic
chuyén gia d6, ho thyc sy hanh x vi ngudi bénh
ch khong phai vi cdi oai cia cd nhan ho. Véi anh
dy, chi phi phai tra cho chuyén di dé la ding gia.

Vi gidm doc ctia mot bénh vién cong lap tuyén
tinh dua con bi bénh mdu 4c tinh vé bénh vién
tuyén cudi diéu tri mot tudn ma bénh con dién
bién x4u di, tim gap dugc moét vi chuyén gia dau
nganh dé€ nh¢ xem gitp thi nhan dugc lo1i tir choéi
vi con “ban du hoi thao” va “ban ngéi hoi dong”
va lo1 khuyén “ct tuan thu theo kip chuyén moén
diéu trj hién tai”. X6t con nén anh 4y lap tic dua
con minh ra nuéc ngoai, sau 3-4 ngay diéu tri can
thiép thi bénh dién bién theo hudng tich cuc hon
va c6 thé dua vé tiép tuc diéu tri trng dot. Két
qua diéu tri tiép theo sau nay thé nao thi néi thuc
la toi khong theo tim hiéu thém nira nén khong
thé ké tié€p cho ban, nhung trong ciu chuyén cua
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anh 4y thi viéc tra tién cho chuyén xuit ngoai
chwra bénh d6 la xing dang.

Mot anh quan ly ca mot bénh vién tu nhan no da
dua vo di khap cic bénh vién da liéu trong nudc
vGi da loai chidn dodn va diéu tri nhung khong
khéi, moi két luidn chdn dodn déu cé vé hoi khién
cudng (vi ton tai cic triéu ching va xét nghiém
mau thuin nhau) nhung cic bac si déu ép chin
doin theo huéng tu duy ctia minh dé diéu tri.
Nhung ngit mot noéi la khong béc si nao ¢ thé
diéu tri khéi dugc bénh cho chi 4y ca. Sau do,
ctng lai 1a nh& bédc si bénh vién nudc ngoai da
may mo tim ra cho dugc can nguyén va chian doan
ra mot can bénh hiém gap thu¢c nhém ky sinh
trung, diéu tri bang mot loai thudc dic tri va khoi
han du t6n khong it thoi gian.

Trong tét ca cic truong hop trén, toi khong nghi
rang nang luc chuyén mon cua cic chuyén gia
trong nudc la khong da gioi, toi chi cam thay
rang ho chua thyc sy tin tim véi ngudi bénh ma
két qua la nhing két luan chdn dodn va can thiép
mang tinh khién cudng, thiéu tinh phan bién
khoa hoc va cé tinh than bé trén doéi véi khach
hang. Ai cing muén minh la quan trong, khi la
ngudi bénh thi lai cang mong muén dugce luu tim
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nhiéu hon nén ho sin sang chi tra dé dat duoc
su quan trong dé trong kha ning c6 thé. Véi ho,
nhirng chi phi tuong xing v4i sy quan trong cta
ho trong qud trinh st dung dich vu bénh vién la
dang gia, va ho san long chi tra cho gia tri nay.
Gid tri la sy ty ton cd nhdn. Nhiéu nguoi c6 tri
thuc, ting c6 vi tri trong linh vuc nao dé nhat 1a
nhiing linh vuc vé khoa hoc nghé thuit hay gido
duc, c6 thanh tyu déng gép cho xa hoi nén ho cod
su dé cao nhit dinh d6i véi ban than minh. Véi
ho, viéc phai di khim bénh & nhtng bénh vién
thiéu sy ton trong khach hang lam ho cam thay
ton thuong, nén ho san long tra nhiéu tién hon
dé duogc ton trong, dé dugc cham séc khong chi
stc khoe thé chidt ma con tinh than ty ton cd nhan
ctia ho. Hinh dung mot gido su ctia truong dai hoc
da nghi huu, mot nha van 16n tudi, mot nghé si
gia... sé cam thay thé nao khi dén bénh vién dugc
cic nhan vién y té tdm tudi con chiu goi tén tudi
vao kham nhu thé goi hoc sinh vao I6p, bi d6i xtt
nhu thé ho dang di xin x4, nho cdy. Ho san long
danh dum tién dé dén kham bénh & nh@ng noi
tran trong ho, du ho biét 1a sé phai tiét kiém hon
trong cic khoan chi tiéu khic hing ngay.

Va rit nhiéu céac gia tri khic ntra ma ban c6 thé
van dung bo ba Nhu cdu - Udc muén - Gid tri
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trong “Dong co 4n gidu” ma toi da chia sé trong
tap 1 (Khoi dong) d€ phan tich thém vé cac gia tri
c6 y nghia d6i véi khach hang. Céc gia tri nay anh
huéng rat nhiéu dén quyét dinh cta khach hang
khi st dung dich vu bénh vién, néu thay viéc tra
thém cic khoan tién phu hop véi nhirng gia tri
httu ich ma ho dugc thu hudng tai bénh vién thi
ho san long lya chon va coi la ding gia.

Nhirng gia tri k€ trén la quan trong doéi véi khong it
cdc nhém ngudi trong xa hoi. Vi thé, néu dich vu bénh vién
cua ban khong thé ddp dung cic gid tri nay cho ho thi du
c6 muc gia thip van sé bi coi 1a dat; vi ho da phai hy sinh
nhirng tht quy gid hon tién hoac nhirng gia tri dugc quy
d6i ra rat nhiéu tién va kha ning rit cao la ho sé tim co s&
y té khac noi c6 thé ddp ung cho ho nhing gia tri nay. Néu
ban con nhé trong nhirng tap trudc toi c6 dé cap dén viéc
mot tdp doan y khoa ctia Viét Nam da ting c6 ké hoach thu
hut gianh lai nhirng khach hang ra nuéc ngoai chita bénh
ma chua thanh cong, theo t6i mot phan ly do la ho chua
thé dam bao dugc viéc mang lai cho nhém khach hang dé
nhng gia tri ma toi vira dé cap & trén. Viéc thu hat khach
hang khong chi don thuin vé chuyén moén y té€ ma con la cic
yéu to lién quan dén cam nhén cta ho vé gia tri ban than, gia

tri tinh than va nhiéu yéu t6 mang tinh xa hoi khéc.
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2. Nhirng diéu thu vi vé Gia dich vu

Gia c6 tac dong dén tam ly ching ta manh mé hon ching

ta nghi. Nhirng con s6 thong thuong sé lam cho tu duy
logic (dai dién cho ly tinh thuin tdy) dugc kich hoat,

nhung nhirng con s6 thé hién gid tién thi lai dinh dong

cam xtc (dai dién cho cam tinh) caa ching ta, d€ réi cam

xuc sé chi phoi va lam sai léch tu duy logic bang nhing sy

so sanh rat phi ly tri. D€ ching minh cho diéu nay, toi sé

lay mot cau chuyén rat doi thuc nhu sau:
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Ban cing toi di dgo pho va ghe vao mot ciia hang van phong
pham, ban thdy rdtung 1 cdy biit c6 gid 200 nghin dong va
dinh mua né thi t6i mdch véi ban rang ciia hang cdch dé
100 met dang ban diing cay but do véi gid 150 nghin dong.
Ban quyét dinh thé' nao? Khd ndng cao la ban sé vui miing
va bdt toi ddn ngay dén dé dé mua cdy bit ban dang thich
ma lgi tiét kiém dugc 50 nghin dong. Sau do, ban va toi lai
dén mot cvia hang dién thogi vi ban mudn thay chiéc dién
thogi cil ciia minh. Ban ngdm thit vai chiéc va quyét dinh
mua mot chiéc iPhone véi gid 20 triéu; nhung diing liic dy
toi ciing lai ghé tai mdch rang cvia hang dién thogi cdch dé
100 mét c6 ban cdi dién thogi do véi gid ré hon 50 nghin
dong. Ban quyét dinh thé nao? Ban sé lai vui miing bdt toi
ddn ban dén dé mua dién thogi chit? Khong bao gio! Ban sé

nhin toi theo kieu “Ong bj ham a?” vi ai lgi di mua cdi dién
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thogi 20 triéu con tinh chuyén tiét kiém co 50 nghin dong.
Ban thdy khong, cung la di thém 100 mét dé tiét kiem dugc
50 nghin dong nhung ban lai ¢é hai quyét dinh trdi ngugc
nhau chi vi sy so sanh ddy tinh cam xiic gitia so tién tiét
kiém dugc véi gia ciia do vdt dinh mua, néu dung ly tinh
don thudn thi hai truong hgp nay sé duge ban quyét dinh
giong nhau: déu la CO hodc déu la KHONG.

Nguyén goc cau chuyén trén 1a cia Dan Ariely, mot nha
kinh t€ hoc hanh vi, ma t6i chi ké lai véi chit thay déi bang
cdc tinh tiét cay but va chiéc iPhone cho gan gtii véi cudc
song cua ching ta ma thoi. Sau day méi la nhirng diéu thad vi
vé gid lién quan dén tam ly khach hang va cich hach toan chi
phi ma t6i nhan thay qua kinh nghiém thuc té€ ca nhan:

Gia cao hon mét chut bi coi 14 d&t, cao hon that nhiéu lai
duoc coi la diu hiéu cluia chét luvong
Néu gid khdm tai bénh vién ctia ban 12 110 nghin déng/
lugt trong khi cdc bénh vién khic cung dia ban 1a 100
nghin dong thi khach hang sé coi gida kham cta ban la dat
hon vi ngudi ta c6 xu hudng suy nghi rang véi 10% chi phi
cao hon khong thé mang lai gi d6 t6t hon diang dé thu.
Nhung néu gid khim cta ban 12 200 nghin déng/luot
thi ¥ nghi dau tién ctia khich hang sé 1a cau héi “Sao gia cao
hén thé nhi?” va sau d6 sé 12 mot s6 suy dién theo hudng

-23



BS NGUYEN ANH HIEP

“chic phai c6 gi d6 t6t hon hén thi ho méi thu gid cao dén
thé”. Muc gid cao hon tir 30% trd lén sé tidn cong vao xuc
cam cua ching ta bang cau hdi “Tai sao?” d€ roi tri tué xic
cam “ralénh” cho hé tu duy logic tim kiém cau tra 161 ma co
ban 1a nhitng suy dién gia dinh vé nhirng tht t6t hon hén.

C6 khi giam gié ban lai lam tang lgi nhuan trén mdi don vi
dich vu
Thong thuong, véi hang héa, viéc giam gid dé tang téng
lgi nhuén vi ban dugc nhiéu hang hon 1a chuyén dé hiéu,
nhung lgi nhuan tinh trén méi don vi hang héa ban ra sé
giam. Vi dich vy, khi chat lugng dich vu duge dam bao,
gia dich vu cang giam thi ban cang ting kha ning thu hut
dugc nhiéu khach hang chon bénh vién ctia ban thay vi dén
noi khdc. Khi d6, nhirng khoan chi mang tinh c6 dinh sé
dugc phan bé cho nhiéu don vi dich vu hon nén du gid ban
giam nhung chi phi phan bé cho tirng don vi dich vu lai
giam nhiéu hon nén két qua la lgi nhuan trén méi don vi
sé tang. Dé t6i ké vGi ban vé mot truong hop ma toi da tu
van cich day hon 10 ndm thi ban sé hiéu ro ngay:
Mot bénh vién mdt quoc t€' (hgp tdc chuyén mon quoc té
thic sy chit khong phdi ldy tén cho oai) thué chuyén gia laser
quoc té véi gid 6.000 USD/thang va ddu tw mdy MEL8O
ctia Zeiss véi mdy tao vat Moria 3 dé tham dy vao cudc
canh tranh phdu thudt Lasik dang khd soi dong lic do.
Vi cdc lgi thé'trén, bénh vién ddt mot miic gid la 20 triéu

24 -



MARKETING BENH VIEN THUC HANH

déng/ ca so véi miic pho bién ciia thi trudng liic dé la 15-
16 trigu dong va theo cd nhan toi miic gid nay dang la tré
ngai véi nhiéu ngudi quan tam. Sau gdn 6 thang trién khai,
bénh vién chi thyc hién dugc trung binh 40-50 ca/thdng va
khong cé ddu hiéu ting truéng div day manh truyén thong
va dugc nhiéu ngudi quan tam (trong khi cdc bénh vién
khdc ciing khu vyc dang dat 100-300 ca/thdng). Khi dugc
moi tu vdn, toi d@ tim hiéu, phan tich bai todn chi phi va gid
dé roi dua ra khuyén nghi thuc hién khuyén mai sao cho

gid thyc thu la 17 triéu dong/ ca (dang ky theo nhom) va 18

triéu dong/ ca (dang ky don 1é) véi cdc ludn cit sau:

VGi khuyén mai, gid ciia bénh vién chi con cao hon doi
thiikhdc la 2 trigu dong/ ca sé gitip nhiéu khdch hang lya
chon bénh vién nay hon vi cdc yéu t6 hdp dan vé chuyén
gia va mdy méc ké trén c6 thé b ddp cho khodng chénh
gid cao hon khodng 10% nay, va khi do toi dam bdo viéc
thu hiit khdch hang sé dat dugc trén 100 ca/ thdng.

« Vi viéc thyc hién 100 ca/thdng thi phan bo chi phi
trd cong chuyén gia gidm ti 120-150 USD/ ca vé miic
60 USD/ ca. Nhut thé gidm dugc 60-90 USD/ ca cho chi
phi chuyén gia (quy ra tién Viét la khodng 1,3-2 triéu
dong/ ca vdi 1y gid khodng 21.000 d/ USD).

+ Vi mo trung binh 4-5 ca/ ngay nhdt la nhiing ngay mo
theo nhém (dp dung cho gid 17 triéu dong/ca) thi tiét
kiém dugc binh gas dung khéi dong mdy. Theo toi nhd,
binh gas nay c6 gid khodng 60 USD va mé 1 ca hay 5-6
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ca thi ciing phdi dung 1 binh. Khi gid cao, bénh vién
chi mo 1-2 ca/ngay thi méi ca ton 30-60 USD, con khi
gidm gid c6 theé moé 4-5 ca/ngay thi méi ca chi ton cé
12-15 USD théi, vdy la tiet kiém dugc 18-35 USD/ ca
(quy ra tién Viét la khodng 380.000-730.000 dong/ ca).
« Do s0 ca tang gap doi nén cdc khodn chi phi truyén
thong dugc phan bo trén méi ca sé gidm 50%; cdc khodn
chi phi chung khdc cho doi ngii ho trg, co sé vdt chdt...
dugc hach todn trén moi ca ciing sé gidam 50%.
Cong mdy khodn giam do théi da thdy du svic bit cho khodn
gidm gid 2 triéu dong/ ca, va lgi nhudn trén ting ca phdu
thudt da tang lén khi gidm gid (va tong lgi nhudn cang
tang vi tang cd so lugng ca/thdng). Tat nhién, diéu nay
chi ding khi thuc trang hogt dong liic do la dang dudi cong
sudtkhd thi (khi tién gdn dén cong sudt cuc dai thi sé diing
lai va c6 thé ddo ngugc). étmang hop nay, mot chuyén
gia c6 thé lam dugc 10 ca/ngay mét cdch nhe nhang va
khong khé thu dung dugc hon 100khdch hang/ thdng tai thi
truong liic do nén téi mdi dé nghi phuong an nay.
Nhung hon thé nita, ngodi lgi nhudn nho nhd ké trén thi
bénh vién sé dat dugc 2 lgi ich I6n hon rdt nhiéu: lgi ich thi
nhdt la tang dugc s6 ligng khdch hang thuc sy trdi nghiém
dich vu ctia bénh vién, day sé la minh chiing va tuyén truyén
vién manh mé cho bénh vién; lgi ich thit hai la s6 ligng ca
tang gap doi sé gitip chii dau tu thu hoi von nhanh gap doi
(vi khdu hao gid tri mdy phan bo theo so ca thiic hién) nghia
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la gidm rili o va riit ngdn thdi gian khdu hao dé han ché’hao

mon vé hinh ciia hé thong mdy da dau tu thugc hang khd

hién dgi tai thoi diém d6 (hao mon vé hinh la sy mdt gid theo
thoi gian do yéu t6 cong nghé bi lac hdu ma khong lién quan
dén viéc cé st dung hay khong).

Viéc thué chuyén gia vé kham bénh d€ nang cao chit
luong dich vu, nang cao hinh anh va uy tin cta bénh vién
minh 1a khd phé bién, va bénh vién thuong tra cong cho ho
theo ngay lam viéc. Néu bénh vién ctia ban cting lam nhu thé
thi hay nhé bai toan phan b6 chi phi nhu trén, gia cao qua
s€ lam tang chi phi trén ting ca va lam giam loi nhuan chya
khong riéng gi gid thap. Hay lam mot file Excel véi cac cot
tinh cho tirng muc gid du kién tir thap dén cao, sau d6 tuong
ung v4i moéi muc gid hay du todn cic khoan thu va chi theo
tirng ca va theo tong s6 roi lya chon mic gid nao mang lai sy
t6i uwu vé khéch hang/doanh thu/lgi nhuén trong céc gid dy

kién d¢ tuy theo muc tiéu chién lugc caa ban.

Gia cao thi ngai dat, gia thép thi ngai chét lwong khong
dam bao

Diéu nay phd bién dén mic ma tit ca ching ta déu da tirng
trai qua, thuong thay nhit 1a khi ching ta mo h6 vé nhing
gi ma minh sé nhian dugc trong mot giao dich mua ban
hang héa, dich vu. Trong dich vu y té, khach hang thuong
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roi vao tinh trang mo hé nhu thé vi can thiép y khoa qua
phtc tap v6i ho vé ky thuat, khong c6 sy dam bao vé két
qua, c6 nhiéu rdi ro khong luong truée duge va khé danh
gia so sanh sy tuong xing gitra chi phi va chat luong dich
vu c6t 161 (can thiép y khoa). Khich hang y té€ rdt khé ddnh
gia vé nhirng gi ma ho sé nhan duoc tir bénh vién c6 can
thiét, htu ich, t6i wu va hiéu qua cho ho hay khong, nén ho
thuong hay phan van khi phai lya chon gitra cac giai phap
k¥ thuat khac nhau véi cac mic gia khac nhau.

3. Vai tro cua Gia trong Marketing

Chung ta tiép xtc vdi gid hang héa/dich vu hang chuc lan
moi ngay va lién tuc ra quyét dinh mua tuy thuoc vao dinh
gid ctia minh xem muc gid d6 c6 phu hgp véi hang hoa/
dich vu ma ching ta muén mua hay khong. Cé khi ching
ta quyét dinh rit nhanh vi da biét va chdp nhan tur truéc
hodc gia tri chi tiéu nhé nhu mot coc ca phé, mot sudt com
van phong hay mot chiéc vé xe bus; nhung cé nhirng luc
ching ta phai suy nghi mot chut khi muc gid la mot khoan
khong nho dé mua dién thoai thong minh, may tinh hay
dong ho; va chic chan ban phai can nhac kha nhiéu khi cé
y dinh mua xe, mua nha. Gid cang cao thi ban cang phai suy
nghi nhiéu vé nhitng loi ich ma ban c6 thé sé nhan duoc
khi mua hang héa/dich vu.
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Gid la diéu kién dé dam bao chét luro'ng dich vu

Gid cao khong dam bao riang dich vu sé tot, nhung dé c6
dich vu chat lugng t6t thi chac chan la gida khong thé thap.
Toi sé khong bao gio ¢d niém tin v&i nhirng bénh vién
canh tranh bing gid thdp (hoic cic chuong trinh giam gia
manh tay) vi chic chin sau hiu truong sé 1a sy cat giam chi
phi dé c6 dugc muc gid do, hodc ho da néi qud vé cic tiéu
chuin dich vu ctia minh trong truyén thong. Ban va t6i déu
biét kho c6 thé c6 dugc cii gi ngon-bd-ré trong mot xa hoi
ngay cang khan hiém cic nguén lyc nhu hién nay, nhat la
trong linh vyc y té, va khich hang ciing hi€u diéu dé.

Gia tao ra surc canh tranh

Gia dich vu 1a chi phi caa khach hang, ho sé luén so sanh
nhitng gi ma ho phai hy sinh (mit) d€ nhan duoc céc gid tri
ti dich vu caa bénh vién (dugc) trong méi tuong quan so
sanh vé&i cic co s& y té khdc dé€ dua ra quyét dinh.

Vély tinh, nhém khach hang c6 kha ning chi tiéu cao
s€ uu tién cdc gia tri cua dich vu dé réi so sanh gitra cac bénh
vién c6 cung muc dip dng va chon noi ma ho nghi la hiéu
qua nhit (dugc nhiéu hon m4t), con nhém khéch hang c6
kha niang chi tiéu thip thi uvu tién cic dich vu cé muc gia
pht hop va chon noi ma ho nghi la c6 thé mang dén cho
ho chit lugng t6t nhat trong tim muc gid 4y. Vé cam tinh,
khéch hang sé chon bénh vién ma ho thdy tin tudng va/
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hodc c6 thién caim nhung véi diéu kién la ho cam thay gia

khong qua dat so véi nhirng noi khédc cé cing muc dich vu.

Gia dinh vi bénh vién - khach hang

Gid chinh la hang rao ngin can gitra khach hang véi nhu
cdu cta ho, gid cang thip thi cang nhiéu khich hang c6 thé
tiép cin dich vu ma ho mong muén. Tuy nhién, nhu téi da
viét, tam 1y “gid cao thi ngqi ddt, gid thdp thi ngai chdt lugng”
cua khach hang la rat phd bién, nhit 1a véi nhirng gi ma ho
khong dé thdm dinh/dénh gid nhu dich vu y té. Vi thé, viec
xac dinh nhém dan cu nao trong dia ban 1a nhém khach hang
muc tiéu (vé bénh ly va nhu cdu, vé kha ning chi tra) dé xay
dung dugc mot muc gid da dé ho tin tudng vé chit luong,
du dého thdy vira v4i kha nang ctia minh, va dé ho thiy rang
dich vu cta ban Ia sy lva chon t6i wvu ma ho ¢6 duoc 1a vo
cung quan trong (va khong hé dé). Lam dugc diéu nay, ban
da dinh vi dugc dich vu ctia ban trong thi trudng va gan né
v6i nhém khédch hang muc tiéu (dinh vi khach hang) dé thu
hut va gitr chan dugc ding khich hang cho minh. Ban dinh
vi tot thi cau chuyén con lai chi con la khi nao khich hang
c6 nhu cu can thiép y té nira thoi, vi khi d6 ho sé khong do
du khi chon bénh vién cta ban. Gid dich vu sé xac lap vi thé
ctia bénh vién va dich vu bénh vién trong tam tri cua khiach
hang nén sé anh hudng dén quyét dinh st dung dich vu cta
ho (néi theo ngodn ngit Marketing 12 dinh vi).
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