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L&i mé dau

Ném 1990, t6i budc chan vao trudong dai hoc y dé tro
thanh mot bac si, mot lya chon nghé nghiép theo moét cich
that gian di ma t6i da nhanh chéng quyét dinh sau khi trai
qua ca m6 cdp cdu viém ruét thira cdp hai nam truge do.
To6i yéu nghé y nén da thyc sy lan xa hoc va thyc hanh
dé thyc hién dugc gidc mo ctia minh, nim 1997 t6i tr&
thanh béc si diéu tri dong thoi la giang vién lam sang cta
truong y. Nam 2000, toi di tiép budc nira theo con dudng
kinh doanh va marketing, sy lua chon thay d6i ma t6i chua
trng nghi dén mudi nam trude dé. Tim hiéu kham pha
marketing chan chinh da lam cho t6i yéu marketing nhu
da yéu nghé y trudc do, bién t61 thanh mot ké “bat ca hai
tay” va két qua Ia toi tré thanh mot doctor-marketer nhu
ngay nay, va theo cich do6, toi da thuc sy din than theo
con duong marketing dich vu y té bang nghién ctu, tu vin
Marketing bénh vién tir nam 2005 va sau nay thém ca viéc

giang day, dao tao va huin luyén tir nam 2011.
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Cuo6n sach nay danh cho nhitng ai thuc sy muén
phét trién co s& y té cua minh - du chi la mot phong
khdm nho6 hay mot hé thong nhiéu bénh vién - theo ciach
tr té€, bang tAm thé ctia mot thiy thudc, gbc nhin cua mot
nha tiép thi va tu duy ciia mot nha quan ly. T quan diém
c4d nhan to6i, dé thyc hanh marketing cho minh cing nhu
co s& y té cua minh, ban khong cin phai tham dy cic
khoéa hoc dai han vé marketing, vi marketing thyc ra rat
gan giii v&i cudc song hang ngay ctia ching ta. Ban khong
cian phai thyc hién nhrng ky thuat truyén thong gi cao
siéu vi nghé y 1a mot nghé rit “con nguti” nén cich thic
truyén thong cuing rit “con nguoi’... Hay thr thyc hanh
theo nhirng gi ma to6i sé chia sé trong cuén sach nay, va
toi tin rang ban sé nhan dugc nhitng két qua tich cyc.
Vi muc tiéu thyc hanh, téi trinh bay néi dung cuén sich
theo hinh thidc tuong ty nhu mot cudn s6 tay chdn doan
va diéu tri dé ban c6 thé 4p dung tung budc vao thyc té
hoat dong cua don vi minh. Cic ndi dung duogc trinh bay
thanh cic y chinh c6 giai thich ngin gon gitp ban nam
béat dugc téng thé va c6 thé phac thio ké hoach thuc hién
nhanh chéng, do d6 c6 thé c6 nhirng ché khé hiéu hoac
chua thay phu hop v&i ban. Néu ban thdy chua ro ¢ diém
nao, dung ngian ngai hay lién hé vdi toi theo thong tin
lién hé c6 trong cudn sich nay.

Toi khong muén dm thi ban doc rang toi la mot
ngudi nao d6 tai gidi qua nhirng bang cdp, kinh nghiém
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lam viéc, nhtng bénh vién t6i da tu van hay nhirng thanh
tich trong linh vyc nay. Ban khong cin dé€ y toi 1a ai, ma
hay doc ky va dat cau hoi néu thiy chua ro, hay ci phan
bién néu thiay khong hop ly, va thyc hanh tai bénh vién
cta minh néu thay t6i ¢ ly. Khi c6 két qua tich cuc, toi
mong ban hay chia sé dé dong nghiép cua ban cung lam,
khi chua dugc nhu mong mudn, hay lién hé véi toi dé
ching ta cung nhau diéu chinh moi thit cho phu hop hon
v6i thuc té bénh vién cta ban.

Tran trong cam on.

Ha Noi, thang 6 nam 2022
NGUYEN ANH HIEP
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CHUONG 1

Hay pha bd
nhirng nhan thurc sai léch

Sai léch thir nhat: “Marketing khéng phu ho'p véi y té.”

Rat nhiéu nha quan ly bénh vién tai Viét Nam c6 suy nghi:
“Marketing la viéc cia nhitng ngui kinh doanh, buén ban
nhdm ban that nhiéu hang va kiém lgi tir viéc ban hang
do, nén vé co ban Marketing khong pht hop véi y té.” Suy
nghi nay khong sai, nhung lac hau da gan 100 nam. Ding
12 muc tiéu ban d4u cia Marketing 12 bdn hang kiém 161 (tir
nhitng nam 1910), nhung trong 100 nim qua, cdc nguyén
ly caa Marketing da dugc wng dung thanh cong trong rat
nhiéu linh vuc dé tré thanh hoat dong quan trong déi véi

bat cy ai can c6 khich hang:
+ Cac chinh tri gia marketing cho lap truong chinh tri
x3 hoi ctia minh dé€ dat dugc sy ung ho cua nguoi

dan trong cic cudc bau ct hay khi ban hanh cic
chinh sach.
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Cac nghé si marketing cho kha nang nghé thuat va xu
huéng nghé thuiat cia minh dé€ dat dugc sy ung ho
ctia ngudi hAm mo va cong dong.

Céc ton gido marketing cho sy sang sudt, ding dan
vé con dudng tam linh cua ton gido minh nham dat
duogc sy tin tudng cta ngudi dan d€ c6 thém nhiéu
tin d6, nhiéu sy tung ho dé phat trién.

Cic t6 chuc xa hoi thuc hién cic chuong trinh
marketing xa hoi nham tic dong dén cong dong
huéng ho t&i cac hanh vi tich cuc nhu tinh duc an
toan, khong huat thudc, han ché rac thai nhua, chong
bao luc gia dinh...

Va rat nhiéu cac hoat dong marketing khac cho quoc
gia, dia diém, sy kién, y tudng... dang hiang ngay
hang gi¢ dugc cic qudc gia, t6 chic va cd nhan thyc
hién nham thu hat sy quan tam va tham gia cta

cong dong.

Tat ca cac hoat dong Marketing ké trén déu giong

nhau & cung mot logic: hiéu doi tugng muc tiéu (hiéu khdch

hang) dé lam sao thu hit va giit ho theo minh, iing ho minh.

Khéch hang c6 thé 1a ngudi mua hang theo ding nghia

goc, nhung ctng c6 thé la nhitng ngudi quan tim, Gng

ho quan diém, thyc hién theo, déng gép bang hanh dong

hodc cdc ngudn lyc (trong d6 c6 ngudn lyc tai chinh). Vay

bénh vién c6 cin khach hang khong?

-13
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« Vékhia canh Tai chinh, cic bénh vién tu hach toan
(bénh vién tu nhan, bénh vién cong lap tu chu) can
duy tri dugc lugng bénh nhan dé€ c¢6 nguén thu
dam bao hoat dong thuong xuyén trong hién tai,
cin c6 lai dé c6 thé tai ddu tu va phat trién trong
tuong lai.

« Vé khia canh phit trién k¥ thuit y khoa, bénh vién
cin c6 luong bénh nhan du I6n d€ duy tri va phat
trién cic chuyén khoa, nghién ctu va ung dung cic
tién bo k¥ thuit méi vao diéu tri, phat trién tay nghé
cho doi ngli chuyén mon cac thé hé...

+ Vé khia canh muc tiéu nhan vin va x3 hoi cua nghé
y, ngay ca khi bénh vién chira bénh hoan toan mién
phi vi muc tiéu thién nguyén hay an sinh xa hoi thi
bénh vién van luon cin c¢6 moét lugng ngudi bénh
nhit dinh d€ duy tri muc tiéu hoat dong, néu khong
sé phai thu nho/sdp nhap/déng ctra vi khong ai duy
tri hoat dong mot co s& y té khong cd ngudi bénh
(khdch hang).

Bénh vién cdn ngudi bénh/khich hang thi viec
thuc hién ciac hoat dong marketing la tit yéu vi ban chat

hoat dong marketing 12 dé thu hdat va git chan dugc
khach hang.
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Sai léch thir hai: “Marketing la truyén théng.”

Truyén thong 1a phian hoat dong bé ndi cia Marketing,

truyén thong giong nhu vay lung ctia con cd map, giong

nhu phin ndi cua ting bang Marketing chi truyén thong

khong phai la Marketing. Tai sao toi néi truyén thong la

phan ndi cta ting bang Marketing?

Bé&i vi phan chim cua tang bang chinh la chat lugng
chuyén mon, chit lugng dich vy, hiéu qua, sy thuan
tién va rat nhiéu cdc gia tri khac ma khach hang nhan
duogc tir dich vu ctia bénh vién... va phan chim chinh
la phan tao ra lyc ddy Archimedes nang tang bang
ndi lén trén mit nudc. Truyén thong sé dé cap dén
van dé gi néu chit lugng chuyén moén va dich vu
khong t6t, chi phi cao, bat tién, phién phuc va gay
kho chiu... d6i v6i khach hang.

Truyén thong thu hut khich hang dén bénh vién
bang nhing hinh anh va cau chuyén hédp dan, nhung
chinh khach hang sé cim nhin va danh gia vé moi
mat dich vu ctia bénh vién khi tryc tiép trai nghiém
dich vu tai day. Ho sé phan nao dianh gia dugc chat
lugng chuyén mon, chit lugng dich vu, cam nhan
dugc nhirng gia tri ma nhan vién bénh vién mang lai
cho minh va so sanh véi ky vong ctia ban than dé rut
ra mot danh gid tong thé vé bénh vién.

-15
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Hinh 1. TAng bang marketing

Truyén thong khong thé git chan khiach hang néu
thuc té dich vu ma khéach hang nhén duogc tai bénh vién
khong ding nhu ky vong, tham chi xu huéng phéng dai
trong truyén thong con phan tac dung, lam cho khich hang
c6 cam gidc bi ltira gat khi ho dén bénh vién. Mot bénh vién
c6 chit luong dich vu tong thé & mirc kha c6 thé bi danh gia
la “t¢, kém, khong ra gi” néu nhu ho tao ra mot ky vong qua
cao cho khéach hang thong qua nhitng quang cdo phdng dai
nhu “bénh vién hang dau, tim c& quoc té, chat lugng cao”
hay “dich vu nam sao”. Tém lai, truyén thong chi lam dugc
mot phan viéc cua Marketing la thu hit con trai nghiém
thuc té caa khach hang tai bénh vién méi dam bao viéc giw
chan dugc khich hang cho bénh vién.
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Sai léch thir ba: “Marketing la viéc cua

phong Marketing.”

Vi Marketing khong chi la hoat dong truyén thong ma con
la mot hé thong cic hoat dong chuyén sau vé chuyén mon,
phuc vu, tai chinh, van hanh... nén Marketing khong chi
la hoat dong ctia phong Marketing ma la mot hé thong cac
hoat dong cua toan bo bénh vién dudi sy chi dao diéu hanh
ctia ban gidm déc. Vi thé trach nhiém Marketing cho bénh
vién trudce tién thudc vé ban gidm déc: Lanh dao can phai
c6 tdm nhin, kha nang xac dinh muc tiéu va chién lugc,
diéu phoi toan bo hé thong chuyén moén va phi chuyén
mon cung phoi hgp mang lai dich vu téng thé chit lugng...

Vay trach nhiém cta phong Marketing la gi? Phong

Marketing dam nhiém céc vai tro sau:

+ Gidng nhu tai mat ctia bénh vién, dam bao lién tuc
cip nhat thong tin vé khach hang, d6i tha canh tranh
va moi truong vi mo dé gitp bénh vién phan tich va
hoach dinh phuong an hoat dong phu hop.

+ Tham vin cho ban gidm doc vé cic muc tiéu va
dinh huéng chién lugc phit trién khich hang cho
bénh vién.

+ Diéu phoi, thuc hién va hé trg cic nhém nhan lyc
khéc trong bénh vién thuc hién cdc hoat dong truyén
thong, cham séc khach hang.

-17
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Tai bénh vién cong lap thi trich nhiém nay c6 thé
giao cho Phong Cong tdc Xa hoi hoac K& hoach Téng hop
tuy theo quy mo va thyc té€ ctia bénh vién.

Sai léch thir tu: “Bénh vién minh dang lam tot, khéng
ai hiéu bénh vién nay ho'n minh.”

Day 1a mot xu hudng suy nghi sai [dm kha phd bién tai cic
bénh vién, rit nhiéu ban gidm doc da rat tu tin khi néi vé
bénh vién ctia minh vi ho nghi khong ai hiéu bénh vién
hon ho, cho dén khi t6i héi ho nhirng cau hoi kha don gian
vé chit lugng dich vy, thuc té khiach hang, dinh gia cda
khach hang vé bénh vién va lam cho ho thuc sy ling ting.
Ban gidm d6c dang ty ddnh gid bang gbc nhin cht quan va
thién kién nén viéc ngd nhan va phién dién 1a hién nhién.
Hay lién tudng dén mot viéc rat don gian trong cudc song:
Khi viét mot doan van roéi ty minh sodt 16i chinh ta, ching
ta thuong luSt qua cac 161 cua chinh minh mot cach rat ty
nhién trong khi ngudi khac sé c6 thé phat hién ra cac 16i d6

dé dang va nhanh hon.

Thuc té, khong it bénh vién ban dau khi gap toi rat tu
tin vé chuyén mon va chit lugng phuc vu ctia minh, dé réi
sau do, khi thyc hién khio st khich hang theo nim nhém
tiéu chi cia SERVQUAL/SERVPERF va trinh bay két qua,
thi ca ban gidm doc va cic truéng khoa phong cung ngo

ngang, ngac nhién la sao con nhiéu diéu ma ho chua nghi
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téi va chua lam duoc so véi ky vong va mong muén chinh

dang cta khach hang.

Néu nhin rong ra cic linh vuc dich vu khic, ta sé thay
cac tap doan dich vu 16n ludn thué cic don vi tu vin, khao
sat doc lap trong khi ho c6 ci hé théng quan ly va gidm
sat noi bo? Do 1a dé cb cdi nhin khich quan, s6 liéu minh
bach, cic géc nhin mdi... nhirng diéu rit can dé€ hoan thién
va phat trién dich vu trong béi canh canh tranh ngay cang

gay gat.

Sai léch th&r ndm: “Bénh vién thué han mét cong ty
chuyén nghiép dé ho Marketing cho bénh vién.”

bay 1a moét trong nhirng suy nghi sai léch phé bién nhit
ma toi thuong gap khi ti€p xtc véi cic bénh vién cong
lap. Nguon géc cta suy nghi nay xuit phét tir quan diém
Marketing la quang cdo truyén thong da dé cap dén & trén.
Va ciing chinh vi sy khong pht hop nay ma khong cé cong
ty nao c6 thé dip ung dugc cho bénh vién trong linh vuc
nay. Tai sao lai nhu vay?

+ Khi bénh vién bd tién thué mot cong ty “lam
marketing” cho minh, ho luén doi héi cong ty dé
cam két nhing két qua mang lai cho bénh vién
tuong xing vd&i chi phi, thoi gian va cong sic ma
bénh vién phai bo ra cho viéc hgp tic nay. Bénh vién
sé dat cau hoi: Néu bénh vién tra cho cong ty mot
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khoan tién dé lam marketing thi cong ty sé mang lai
cho bénh vién bao nhiéu bénh nhan méi, ting dugc
s6 lugng bénh nhan khdm va diéu tri trung binh/
thang 1én bao nhiéu... Va theo t6i, day la moét doi
hoi chinh dang.

Tuy nhién, cong ty dich vu sé khong thé cé cau tra
161 thoa diang cho cau hoi trén bdi vi ho khong thé
can thiép sau vao cic hoat dong dich vu bénh vién,
khong thé dam bao chit luong chuyén moén, khong
thé dam bao chit lugng phuc vu, khong thé cai
thién sy thuan tién hay mang lai nhirng gid tri khac
cho khach hang... Ho chi c6 thé viét bai, chay quang
cdo hay thyc hién cic hoat dong truyén thong dai
ching khac (hay noi cich khéc 12 phan néi ctia tang
bang Marketing thoi) nén khong thé cam két céc
muc tiéu trung han va dai han cho bénh vién duoc.
Va két qua 1a hai bén khong thé di dén thong nhat
mot phuong dn hop tic phu hop véi muc tiéu va
nang lyc cia minh.

Trong truong hop két hgp ca hai bén, bénh vién
lo chit lugng con cong ty lo truyén thong, phuong
an nghe c6 vé hop ly nhung lai rdt khé thuc hién
vi hai bén sé phai hop tic véi nhau rat lau dé hiéu
nhau va phéi hop (trén thyc té, viéc nay khong kha
thi). Pon giin 12 vi viéc hi€éu nhau va phéi hop ngay
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chinh gitra cac khoa phong cta bénh vién con la bai
todn nan giai cua khong it bénh vién, hudéng chi
la gitra bénh vién va cong ty. Hon ntwa, viéc hop
tac lau dai cung tiéu ton mot khoan ngan sich 16n
ctua bénh vién ké ca 1a bénh vién tu nhan. Thoéi, bo

qua di.

Trén thyc té, bénh vién chi c6 thé thué cic agency
(cong ty truyén thong) thuc hién cic chuong trinh truyén
thong dai chiing (mass media) v&i cdc muc tiéu cam két
gitra hai bén vé s6 lugng, do phu, thong diép, tan suit...
hay thuc hién khao sit dé xem ngudi ta néi gi vé bénh
vién trén khong gian mang sau cdc sy c6 truyén thong
cta bénh vién. Va xin nhg, viéc nay cing tiéu ton khong
it tién, nén cic bénh vién cong xin hay can nhic vi cic
ban khong c6 nhiéu tién va khong cé co ché chi tiéu cho
khoan nay dau (toi biét).

Tom lai, hay hiéu vé Marketing bénh vién nhu’ sau:

+ Marketing 12 hoat dong thiét yéu do6i véi bénh vién
nham thu hat va gitt dugc khich hang cho bénh vién
trong hién tai va tuong lai.

« Marketing bénh vién la lam t6t (chdt lugng chuyén
mon, chit lugng dich vy, hiéu qua, thuan tién...)
va truyén thong dé cong dong biét vé nhitng diém
tot do.
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Marketing bénh vién la traich nhiém cua tat ca cac
khoa phong va nhan vién bénh vién ma gidm doc
la nguoi chiu trach nhiém dau tién va cao nhit.

Marketing 1a viéc ma bénh vién phai ty lam, nén
thué tu vin dé c6 gbc nhin khich quan va thué dich
vu truyén thong khi can (néu c6 du tai chinh va nang
luc thyc hién dich vu).



