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L&i mé dau

Cam on ban da chon mua cuén sach nay cua toi.

Néu ban da mua cuén Marketing bénh vién thuc hanh, Tdp 1 -
Khéi dong (phat hanh nam 2022) va gio day ban mua tiép
cudn nay thi t6i xin cdm on ban rit nhiéu. T6i cam on ban
khong phai vi toi vira ban thém dugc mot cudn sich, ma vi
viéc ban mua tiép cuén Tdp 2 - Tdng téc nay da gri dén toi
mot thong diép ro rang: noi dung cuén Khéi dong ciia toi la
hitu ich doi véi ban.

Nhung ciing c6 thé day la cuén ddu tién ma ban mua
vi ly do nao d6 du ban chua doc cudn Khdi dong, vay toi xin
dugc khuyén ban nén tim mua ngay cuén dé vi cdu tric noi
dung céc cudn trong bo sach “Marketing bénh vién thyc hanh”
cta toi lién két chat ché véi nhau theo mot mach xuyén
suot tir Khdi dong dén Tdng toc roi Biit phd.

Trong cudn dau, toi da xay dung nén moéng ciu tric
cho hoat dong Marketing bénh vién bang mo hinh t8 chic,
vai tro va nhiém vu cta Marketing, cich khéi dong xay
dung hoat dong Marketing... dé huéng dan ban kh&i dong
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cho bénh vién ctia minh. Trong cuén tiép theo nay, toi sé
cung v&i ban bat tay xdy nhrng tru cot cin ban quan trong
nhit cho Marketing bénh vién ctia ban. Cuén sdch nay cling
duogc trinh bay tuong tu nhu cuén Khdi dong dé ban c6 thé
ap dung tirng buéc vao thyc té ctia don vi minh, va toi luén
san sang ho trg ban trong nhitng noi dung hoac tinh huéng
ma ban thdy chua ré hodc khé 4p dung véi don vi minh. Vi
thé, néu ban c6 bat ky cau hoi nao, hay lién hé véi toi theo
thong tin lién hé cua toi c6 trong cudn sach nay.

Hy vong ban sé thiay noi dung htru ich cho cong viéc

cta ban va dén mua cac cudn tiép theo cua toi.
Tran trong cam on!
Ha Noi, thang 5 nam 2023
NGUYEN ANH HIEP
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CHUONG 1

Dich vu trong
marketing bénh vién

Ban c6 thé da doc & dau do6 cau ndi rang “Steve Jobs la
mot trong nhitng Marketer gioéi nhit thé giGi” va nhiéu
nha nghién cttu — binh luan con viét cic bai néu lén 5 bai
hoc, 7 bai hoc hay 10 bai hoc Marketing tir 6ng. Néu doc
cac bai viét nay, ban sé nhanh chéng nhan ra it nhat moét
nwra trong s6 cic bai hoc déu dé cap dén san phdm/gi4 tri/
trai nghiém ma Steve da mang lai cho hé sinh thai Apple
cta minh. T6i von la nguoi dung Thinkpad va Blackberry
(ban nao ting dung hai tht “4¢c hiém” nay réi thi sé hiéu
su “gay nghién” ctia chting) ma cudi cung ciing thanh “fan
ciing” cua Apple tir lic nao khong hay: t6i da dung Mac
va iPhone/iPad véi iCloud gan 10 nam trd lai day. Diéu
tha vi & day la toi “nghién” hé sinh thdi Apple tit chinh bdn
than cdc sin pham cht khong vi bit ky mot hoat dong
truyén thong nao ctia Apple hay nha phan phéi ca. Ca
nhan to6i thdy san phdm ctia Apple c6 chit lugng phan

ciing tot, cé giao dién tryc quan dé dung va bao mat du
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muc cho ngudi dung thong thudng nhu t6i (dic tinh cua
san phdm), thyuc té€ st dung san phdm rat én dinh va thuan
tién véi Apple ID va iCloud (trai nghiém). Tém lai 13, bo
ba chit luong - dac tinh - trai nghiém cua san phdm Apple
da chinh phuc toi.

Trong linh vuc y té cing vay, chit lugng va cic dac
tinh cta dich vu bénh vién la m6i quan tam Ién nhit cta
khéach hang; con trai nghiém dich vu thuc té sé quyét dinh
kha nang chinh phuc ho, “gitr chan” ho va ciing la dong
lyc 16n nhat cho Marketing truyén miéng dé thu hut thém
khach hang khac.

1. Vai tro cua dich vu trong Marketing bénh vién

Dich vu c6 vai tro quan trong nhat trong Marketing bénh
vién. Néu mot bénh vién c6 dich vu va chit lugng uu
viét, du gia cao, di lai vat va xa x6i hay truyén thong chua
dugc ddy manh thi bénh vién dé cung van sé phit trién
theo thoi gian (du c6 thé hoi cham). Trai lai, mot bénh
vién c6 dich vu lac héu, chit lugng khong dam bao thi
du gid c6 ré ciing van la dit (so v6i két qua mang lai) va
moi nd lyc truyén thong sé dan tré nén khong hiéu qua
(tham chi phéan tidc dung), theo thoi gian bénh vién dé
sé khong dam bao dugc nguodn khich hang can thiét néu
khong cé thay d6i. Dich vu dong vai tro quyét dinh trong
Marketing bénh vién.
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1.1. Thu hat khach hang bang déc tinh cua djch vu

Cac dac tinh cta dich vu do bénh vién cung cip déu
duoc khach hang quan tam dé lam co s& cho viéc ra quyét
dinh chon bénh vién khi can chim séc stc khée:

+ Dich vu dugc ddm nhiém bai cic bac si gioi va uy
tin sé dugc khach hang tin tudng lua chon.

« Dich vu ¢6 tinh cong nghé hién dai (dich vu ky
thuat cao) s& nhan dugc nhiéu ky vong cta khich
hang vé kha ning tac dong can thiép.

+  Dich vu c6 nhiéu yéu t6 tién nghi sé dugc quan tAm
b&i nhirng khach hang wa thich va quen véi diéu
kién song tién nghi trong cudc song hang ngay.

+ Dich vu c6 tht tuc don gian va thuan tién sé lam
khach hang b6t e ngai trong viéc tiép can, s dung
dich vu.

+ Dich vu dugc nhiéu khach hang st dung va khen
ngoi sé dugc cong dong tin tudng va mong mudn
duogc str dung.

+ Dich vu ¢6 tinh phé bién sé nhian dugc nhiéu sy
quan tam va tim kiém ctia cong dong.

+ Dich vu cua bénh vién c6 uy tin nhiéu nam sé
dugc khach hang wa chuong hon so véi dich vu
cua cic bénh vién khac.
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+ Dich vu c6 dugc sy dam bao cam két vé két qua
thanh cong sé dugc nhiéu khach hang quan tam
va ky vong.

1.2. “Giir chan” khach hang béang trai nghiém dich vu

Thuc té st dung dich vu ctia bénh vién (trai nghiém dich
vu) 1a co hoi dé khédch hang kiém ching vé nhitng gi bénh
vién da truyén thong, so sanh véi ky vong ctia ho va dua
ra dinh gia chung vé bénh vién. Trai nghiém dich vu sé
“gitt chan” dugc khich hang va thu hat thém khach hang
khdc néu nhu cédc tiéu chi co ban dudi day duge khiach
hang ghi nhan trong qud trinh ho khiam chwa bénh tai

bénh vién:

+ Ty lé diéu tri can thiép thanh cong cao sé lam cho
khach hang tin tuéng chat lugng chuyén mon cua

bénh vién.

+ Sy tan tam cta nhan vién y t€ sé lam cho khich
hang tran trong cong viéc cua ho va c¢6 xu hudng
ham on doéi ngit chuyén mon du khach hang dang
tra tién cho dich vu y té do.

« Sy than thién, chu ddo cta nhan vién bénh vién
sé lam cho khich hang cam thay dugc chia sé,
dugc giip d& trong hoan canh bénh tat phai

nam vién.
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Dich vu dugc quan ly van hanh chuyén nghiép
sé lam cho khach hang cam thay thuan tién trong
tha tuc, minh bach trong thong tin nén sé thém
tin tudng vao bénh vién.

Viéc thuc hién kich ban dich vu tich cuc (5 budc
Marketing da dugc trinh bay trong cuén Khdi
dong) 1am cho khich hang thdy minh dugc ca doi
ngit nhan vién y té tap trung can thiép va cam
thdy minh quan trong.

Bénh vién lang nghe y kién phan hoi tir khach
hang va tich cyuc stra d3i hoan thién dich vu lam
cho khich hang cam thdy ho dugc ton trong.

Co s& vat chat sach sé, tién dung lam cho khach
hang d& c6 cam gidc bat tién khi dén kham hay
lIvu tra chira bénh.

Trang thiét bi y té€ hién dai lam cho khach hang
tin tudng hon vao két qua chin doan va diéu tri.

Trang thiét bi sinh hoat can thiét day da va hitu
dung gitp khich hang c6 diéu kién sinh hoat gin
giong v&i thuong ngay lam cho ho b6t cam thay
bat tién khi luu tra chira bénh.

Moi truong canh quan xanh sach lam cho khich
hang bét cang thang lo 1dng, giup ho can bing taim
ly trong qua trinh chira bénh.
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2. Su phat trién cua dich vu y té

D€ thé hién dugc sy phat trién cta dich vu y té tai Viét
Nam nhi@rng nam qua, toi sé néi vé mot dich vu y té€ phd
bién nhit ma ai trong chiing ta cling da ting trai nghiém
v&i vai tro 1a chua thé hodc la nguoi than, nguoi quen: dich
vy h¢ sinh. Quay vé bén muoi dén nim muoi nam trudec,
khi nguoi phu n@t phat hién minh cé thai, néu khong cé
gi bat thuong thi ho sé ty cham séc stc khoe ctia minh va
con theo kinh nghiém dan gian réi cho dén thang thi chin
chuin bi san sang quin 4o ta 16t cho con, doi con dau dé
xudt hién réi dén nha ho sinh ctia khu phé (khu phé 1a cach
goi cli cia don vi hanh chinh cidp quin ngay nay) hoic cta
xa/huyén néu & ving nong thén. Tai nha ho sinh, cdc ba
dd (ni ho sinh) sé gitp ngudi phu ni sinh con, sé hé trg
bang cic thu thuat néu sinh khé. Sau sinh n, hai me con sé
dugc nam theo doi trong ngay va dugc gia dinh d6n vé néu
ba d& danh gid l1a khong c6 gi bat thuong sau sinh.

Thé ngay nay thi sao? Ngu&i phu nir phat hién mang

thai sé c6 rat nhiéu cic lya chon dich vu nhu sau:

+ Chuong trinh quan ly thai san tron géi cho dén
khi sinh con v&i nhiéu 1an kham thai, siéu am thai
(danh gia stic khoe thai, phat hién sém céc bt
thudng, xdc dinh ngoi thai & cudi thai ky...), xét
nghiém mau cho thai phu dé huéng dan cham séc
thai va phong ngira bénh ly c6 thé lay sang con khi
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sinh, cdc bai tap thé chuin bi cho viéc ran dé khi
sinh thuong, tham chi ca CT scanner khung chiu
néu bac si chuyén khoa cé nghi ngo vé khung
chau hep...

+ Cdc xét nghiém sang loc trude sinh dé phat hién
nhtng bt thudong di truyén, dinh gia nguy co di
tat bdm sinh nhu choc 6i, double/triple test, NIPT.

+ Céc ky thuat can thiép bao thai d€ diéu tri cic
bénh ly bao thai (truyén méu song thai, dai xo

buéng 6i...).

+ Ngay nay cling c6 rat nhiéu phuong phéap dé khac
nhau: dé thuong tu nhién, “dé khong dau” hay mé
lay thai. Dic biét 1a phuong phdp mé lay thai, do
c6 uu diém la chu dong dugc thoi diém cho con
chao doi nén phuong phdp dé nay thudong phat
sinh nhirng dich vu di kem nhu chon ngay gi¢
md, chon mo1i bac si mé (tham chi con cé ca dich
vu chon mai bac si “hop phong thuy” cho dda tré).

+ Cac gbi dich vu cho me va bé sau sinh: nam luu
vién theo doi cham séc cd me va con, sang loc so
sinh va tiém vaccine cho con, cic géi cham séc
ba me sau sinh, theo doi sic khée bé cho dén hét

2 tudi...

Qua vi du trén, ban c6 thé thdy moét dich vu thong
thuong va phd bién nhu ho sinh da thay déi phat trién
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nhiéu thé nao theo thoi gian. Con c6 rat nhiéu cac dich vu
ung dung k¥ thuit cong nghé mdéi nhu té bao goc hay can
thiép gen, c6 nhiéu sy nang cdp phat trién cac dich vu y té
truyén thong trong cac chuyén khoa véi su phat trién cua
khoa hoc cong nghé va tri tué nhan tao... Nhing thay doi
phét trién nay la hé qui cta nhiéu yéu t6: khoa hoc y hoc
phat trién, kinh té phat trién, cudc cich mang vé cong nghé
thong tin va cong nghé sinh hoc, sy thay d6i vé nhan thic

va théi quen song clia con nguoi.

Tuy nhién, tir géc nhin ctia nha quan ly, ban sé thay
tdt ca nhrng thay déi phat trién cua dich vu y té cung chi
trong pham vi cta hai nhém yéu t6: nhém yéu t6 ky thuat
chuyén mon y khoa (dich vu cét 16i) va nhém yéu t6 dich
vu phuc vu (dich vu phu trg). Pay chinh 1a nén tang dé
bénh vién thiét ké va xay dung dich vu ctia minh nhim
muc dich thu hut va “gitt chan” khach hang trong mot moi

truong phat trién va ngay cang canh tranh.

3. “Bay nhan thirc” vé Dich vu trong linh vuc y té

Nhan thic chung vé dich vu bénh vién trong Marketing
cé vai tro rat quan trong, anh huéng dén dinh hudng phat
trién dich vu cing nhu quan ly dich vu trong hoat dong
Marketing cho bénh vién minh. T6i thudong thay c6 mot
vai sy sai léch ma t61 hay néi vui 1a “bay nhén thic” cta céc

nha quan ly bénh vién nhu sau.
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3.1. Su’ thu déng

Trong cic tinh hudéng trao déi véi dai dién bénh vién vé cac
dich vu/ky thuit mii nhon, toi thudng nhian dugc nhitng
cau tra 1oi c6 ham y giéng nhau la “é day chung toi c6 day
du cic ky thuat, san sang phuc vu theo nhu ciu ngudi
bénh”, m&i nghe thi cé vé rit tich cuyc nhung ci nhan toi
lai hiéu cau tra 1o trén 1a “ching toi lam céi gi cting t6t, chi
cho ngudi bénh dén thoi”. Pay chinh la mot trong nhing
sai 1am 16n nhat dé€ phit trién bénh vién, theo quan diém
cua toi. Bénh vién c6 thé phan bién ring “ching t6i khong
thé bit nguoi khong cé bénh dén day dugc, phai cho ho
c6 bénh thi méi téi chit, va khi dé ching t6i kham chira
bénh cho ho”, nghe thi cé vé cé Iy nhung d6 chinh la sy “ru
ngt” d6i véi bénh vién va kim ham sy phat trién ctia bénh
vién. Ban c6 trach nhiém phai tim hiéu xem cong dong dan
cu quanh ban cin gi, mong muén gi d€ nd luc tao ra dich
vu pht hop va thu hut ho, lam sao cho ho biét rang ban
dang cung cidp nhirng gi ho cin va khuyén khich ho tim
dén bénh vién cta ban ngay khi c¢6 nhu ciu; néu khong, ho

sé tim dén noi khéc lam t6t nhitng diéu nay hon han ban.

3.2. Su' phan manh, ro’i rac va léch pha cua dich vu

Toi ghét uéng ca phé cta Highlands Coffee tir khi ho cho
ca phé vao c6c nhya va cdm vao do6 cai 6ng hat. Nguoi ta
thudng thirc mot coc ca phé khong chi bang vi gidc ma con

bang khiu giic khi ngdm vao miéng coc d€ uéng, viy ma
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ho cho t6i hut ca phé qua 6ng nhya. Viéc phai chiu dung
nhiéu khd s&, bat tién va bi d6i xt té khi chita bénh lam cho
khach hang/ngudi bénh khong con man ma véi nhiéu bénh
vién cong du chuyén mon tai dé van dam bao. Bénh vién coi
rang viéc can thiép chuyén moén méi la quan trong, con yéu
t6 dich vu dugc dén dau tot dén d6 cha khong phai 1a thiét
yéu thi cing giong nhu Highland Coffee da cho to6i hut ca
phé thoi. Trong buc tranh ngugrc lai, c6 khong it bénh vién
tu nhan lai dung truyén thong kiéu “bao t6” dé cuén khach
hang vao c6 mdy cta minh du thyc lyc chuyén mon va quan
ly chit lugng khong dam bao nhu ho néi; ho chap nhan ty lé
sai sot va that bai cao hon binh thuong, dong thoi san long
trich mot khodn tir doanh thu theo ty 1é nhit dinh dé “bu
dap” cho nhirng sai sét d6 giong nhu chdp nhan ty Ié sai 161
trong san xuit cong nghiép. Pay khong phai 1a con duong
phat trién bén virng va xay dung thuong hiéu bénh vién.

3.3. Su’ “t6t ho'n”

Trong moét 16p hoc, ¢ bén nhém hoc sinh ¢6 diém tong
két nhu sau:

HS-1: Toan = 10 diém con cidc mon khic déu 7 diém.

HS-2: Ngoai ngit = 10 diém con cic mon khac déu
7 diém.

HS-3: T4t ca cic mon déu 7 diém.

HS-4: T4t ca cic mo6n déu 8 diém.
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Gido vién sé nhé dén nhém HS-1 khi can doéi tuyén
Toan, nhé nhém HS-2 khi can doi tuyén Ngoai ng, nhung
sé gom hai nhém HS-3 va HS-4 v&i nhau thanh chung mot
nhém maic du nd lyc dé dat cao hon 1 diém téng két cta
nhém HS-4 so véi nhém HS-3 la khong nhé.

Khach hang cting vay, ho sé nhé dén nhrng bénh vién
c6 diém vuot troi hon han noi khic chit hon déu mot chut
trong moi tiéu chi thi ho khong nhén ra dau va né lyc ctaa
bénh vién khé dugc ghi nhén trong tam tri ho. Hay trainh
sy phan manh/léch pha (nhu muc 3.2 & trén) nhung ding
“dan hang ngang” cac dac tinh cua dich vu vi nhu thé sé
khong hiéu qua trong Marketing; néu ban tinh y thi sé thay
trong vi du trén toi c6 dé cip diém cic mon khéac cia nhém
HS-1 va HS-2 la 7 diém cuing c6 y la “dirng d€ léch pha”.

Nhiéu nha quan ly bénh vién, bao gém ca cong lap
va tu nhén, vin con mang ning tu tudng nay nén da theo
duéi chién lugc “dan hang ngang” (ma thyc chét 1a khong
c6 chién lugc) d€ moi th cung t6t hon mot chit. Diéu
nay khong sai do6i véi viéc nang cao chit lugng bénh vién,
nhung néu dé tao diém nhan thu hut, dé canh tranh hay dé
c6 bude dot pha ting trudng cho bénh vién thi d6 lai la mot

lya chon kém hiéu qua.
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