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LOI GIO| THIEU

Thue hien mot s6 didu cua Luat Giao duc. Bo Gido duc va Pao tao. Bo Y té da
ban hanh chuong trinh khung dao tao dai hoc va sau dai hoc. B6 Y 1é 16 chire bién soan
tai li¢u day - hoc cac mdn co so va chuyén mén theo chuong trinh trén nham timg hudc
xdy dung b sach dat chuan chuyén mén trong cdng tac dao tao nhan luc y té.

Sach Marketing Bénh vién duoc bién soan dua trén chuong trinh dao tao sau dai
hoe cua Trsomg Pai hoc Y té cong cdng. Sach dugc giang vién giau kinh nghiém vé
giang day va thire té cua Truong Pai hoe Y 1é cdng cong bién soan theo phuong cham:
kién thirc co ban, h¢ thdng; Noi dung chinh xdc, khoa hoc, cap nhat céc kién thirc hién
dai va thue tién Viét Nam.

Sach Marketing Bénh vign 33 duge hdi dong chuyén mén thim dinh sach va tai
hiéu day hoc chuyén nganh Cao hgc Quan ly bénh vién va can bd quan li y técuaBoY
té thim dinh nam 2011. BS Y té quyét dinh ban hanh tai liéu day - hoc dat chuan chuvén
mon cia nganh Y té trong giai doan hién nay. Trong thai gian tir 3 dén 5 nam, sach phai
duoc chinh ly, bd sung va cap nhat

B6 Y 18 chan thanh cam on PGS.TS. Pham Tri Diing da danh nhiéu cang sirc dé
hodn thanh cudn sich nay; cam on TS. Nguydn Qudc Anh, TS. Nguyén Vin Hién d3
doc va phan bién ty my. chinh xac, gép phan hoan thién cubn sach.

Lan dau xuat ban, ching t61 mong nhan duge v kién ddng gop cua dong nghiép,
cdc ban hoc vién, sinh vién va ddc gia dé 1an xuat ban sau sich duoc hoan thién hon.

VU KHOA HOC VA bAO TAO
BOY TE



LO'I NOI PAU

“Marketing Bénh vign” duoc bién soan nhim cung cap ai lid¢u piang day va tham
khao cho hoc vién Cao hoc Quan 1y bénh vién va can bd quan li v té.

Cung vé&i su phat trién kinh té - x& hdi, nhu cAu sit dung dich vu cham séc st
khoe ludn thay déi, cic bénh vién phai d6i méi dé 1am hai long khach hang va déap vmg
si thay d6i d6. Nhiém vu ctia Marketing 12 x4c dinh nhu cau ciia ddi tuong sir dung dich
vy, chinh vi vy Marketing phai déng vai trd thiét 1ap va lanh dao qua trinh ddi moi cua
bénh vién.

Marketing khong chi la mét chitc néng trong hoat dong, cung cip hang héa va dich
vu, ma con 12 mot triét i din dit toan bd hoat dong clia td chirc néi chung, bénh vién
noi riéng trong vi¢e phat hién ra, dap img va lam hai long khach hang.

Vi r cach 1a mdt cong cu hét sac quan trong, Marketing da dugce cic nha quan li
st dung va khai thac tri¢t dé nham phuc vu dic lue cho chién luoc phat trién to chire.

(3 nude ta, 1inh vue nghién ciru va dao tao Marketing con rit non tré, chi yéu sir
dung cac m hinh, li thuyét Marketing & cac nudc phat trién. Diéu kién kinh 1 - xa hoi -
vin hoa cia cac qudc gia nay khac biét rit nhidu so véi Viét Nam. Chinh vi vdy viéc
nghién cini va ddo tao vé Marketing néi chung, Marketing Bénh vién néi riéng 13 quan
trong va can duge dau tur thoa dang.

Cudn “Marketing Bénh vign” nham cung cap cho doc gia cac kién thirc 1ién quan
dén nang cao chat luong, hiéu qua cung cap dich vu va lam hai long 461 tugng su dung
dich vu cua bénh vién.

Trong qua trinh x4y dung tai liéu tac gia d nhén dugce y kién déng gdp cua
cac chuyén gia trong va ngoai Nganh Y té. Tac gia chan thanh cam on su gitp d& qui
bau do.

Téc gia d3 c6 nhidu c6 ging trong viéc bién soan tai lidu. Tuy nhién, do su phat
trién nhanh chéng cia Khoa hoc Marketing, chac chan mét s6 ndi dung cia cudn sach
chua thue su dap img duge yéu ciu ctua doc gid. Tac gia mong nhan dugce y kién gép y
cua cac ban dong nghiép gan, xa dé lan xuat ban sau thém hoan chinh.

Xin chin thanh cam on.

PGS.TS. Nha gido Uu tii Pham Tri Diing
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KHAI NIEM VA QUA TRINH PHAT TRIEN MARKETING

I. QUA TRINH PHAT TRIEN MARKETING

Marketing duec khoi dau vao nam dau thé ki XX, so véi cac nganh Khoa hoc Xa
hoi khac thi Marketing 14 mot trong nhimg nganh non tré nhit. Mac da Marketing c6
lich su hinh thanh va phat trién kha mudn hom so vai céc nganh Khoa hoc x4 hdr khac
nhu Kinh té hoc. Tam 1i hoc. nhimg nén tang i thuyét cia Marketing da kha vimg chac.

Nghién ctru: “Qud trinh phat trién cia Marketing™ nhiam muc dich cung cAp mdt
birc tranh ong thé vé sy ra doi va phat wién. trén co s& d6 dinh hudémg cho cac nghién
ciru va hoc tp Marketing trong viée cung cap dich vu y t& (DVYT) & nudc ta.

Marketing da ra doi va trai qua qua trinh phat trién trong hai giai doan, d6 la:

— Giai doan thi nhit nira dav thé ky XX Marketing ducge xem 1a mdt nganh tmp
dung cua Kinh té hoc.

— Giai doan thir hai tir thip nién 60 cua thé ky XX dén nay: Marketing 1a mot
nganh \mg dung ctia Khoa hoc Hanh vi.

1.1. Marketing la mét nganh cta Kinh té hoc

Giai doan thir nhit coi Marketing (a mot nganh Khoa hoc Kinh té. Trong giai doan
nay ba trudong phai: to chire, chic nang, hang héa da xuat hién, sau dé thém hai truong
phai quan tr1 va xa héi duoc hinh thanh, Marketing dira trén hai tién dé chinh:

— Marketing vé co ban 1a mot hoat dong kinh té, 13 mét nhanh nho cua Khoa hoc
Kinh té. Vi viy, cic quan diém Marketing vé to chirc, hang hoa, chirc nang, quan tri, xa
hoi déu gidi han trong hanh vi kinh té cda cac thanh vién tham gia (con nguoi, t6 chuc).

— Chu thé ciha cac hoat dong Marketing trong thi truomg 14 cdc nha Marketing
chu khéng phai 1a ngudi tidéu ding. Marketing céng nhan viéc hidu biét hanh vi ticu
dung thong qua nghién cvru thj truong 1a diéu can thiét, nhimg né chi duge xem nhu 1a
mdt véu & dau vao cho viée thiét ké cac chuomg trinh Marketing.

Alderson (1948) 1a ngudi dit nén méng cho 1i thuyét vé& Marketing, tur tudng cua
Alderson 1hé hién qua nhiéu bai viét va duge tdng két lai trong tac phdm: “Marketing
Behavior and Executive Action” dugc nhidu nha Marketing cho ring day la nén tang
cho mot 1i thuyét tong quat cia Marketing (General Theory of Marketing) (Blair va Uhl
1976): Hunt va cong su, 1981; Smalley va Fraedrich, 1995, tuy rang Alderson chua hé
dé cap dén mot i thuyét tdng quéir vé Marketing trong tac phim ciia minh.

A]derson di déng gop xuat sic trong li thuyét Marketing, quan trong nhit ¢6 18 1a

li thuyel vé len thé khac bidt (Differential advantage). khi néi dén Markctmg thi nguoi ta
nghi ngay dén loi thé khac biét. Nhiéu nha )i thuyét va thue tién Marketing con cho



rang. néu chi dung mat tir dé dién ta Marketing thi ¢6 18 tir khdc biét (Differentiation) la
thich hop nhit. Tuy nhién. 1i thuyét cua Alderson 12 mét Li thuyét Kinh té ung dung, &
do thiéu han cac yéu 16 hanh vi, chinh vi vy, khang con thich hop véi cac hoe thuyét
Marketing hién dai (Blair va Uhl, 1976).

Thot ki tir 1900 - 1960 dugce chia thanh 6 giai doan (Bartels 19685):
(1) Kham pha (Discovery).

(2) Xay dung khai miém (Conceprualisation).

(3) Téng hop (Integration).

(4) Phat trién (Development).

(5) Danh gia lai (Reappraisal).

(6) Xay dung lai khai niém (Reconceptualisation).

1.1.1. Giai doan kham pha

Giai doan kham pha dién ra tir nam 1900 dén nam 1910, d6 1a giai doan danh du
su ra doi ciua Marketing. Trudce thoi ki nay, hanh vi thi truong va thuong mai duge giai
thich chi yéu dwa vao quan diém vi mé cna li thuyét kinh té.

Khi Khoa hgc Quan tri phét trién thi cic vén dé kinh té trong khu vuc tu duge cha
y. Nhung Quan tri hoc chua quan tim dén hoat dong phén phdi. Marketing chi dwroc
xem nhu [a mdt kham pha vi chi 13 y tuong hon 14 cac hoat dong Marketing.

1.1.2. Giai doan x4y dwng

Giai doan tur 1910 dén 1920 duoc coi 1a giai doan xdy dung cac khai niém. Cac
khdi ni¢m co ban caa Marketing ra doi va cing ¢6 da 1am nén tang cho su phat trién cua
Marketing.

Céc nha tién phong trong Kinh ¢ Ung dung cia Khoa hoc Kinh doanh (Applied
Economics of Business Science) nhu Cherington (1920), Shaw (1912) da ¢6 dong gop
quan trong. gin lién véi su ra doi ba truomg phai Marketing:

— T chie (Institutional): Truang phai Té chire tip trung vao viée phan tich cac
16 chure lién quan dén qua trinh Marketing (kénh phén phdi).

—  Clnre nang (Functional): Truomg phal Chire nang chu trong vao cac hoat dong
Marketing.

— Ilang héa (Commoditi): Truong phai Hang héa cha trong vao cac dac diém
cua san pham do Sheth va cong su (1988) dé xudng.
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1.1.3. Giai doan tdng hop

Giai doan tdng hop dién ra trong khoang thai gian tir nam 1920 dén nam 1930. 1a
eiai doan danh diu su ra dvi cua cdc nguyén li Marketing. Dac trumg nhét cua giai doan
nay [ su phat trién linh vue ban lé véi nhiéu dong gép cua Fri (1925). Seligman (1926).
‘Thuat ngir nha quan tr; Marketing ctua Lyon (1926) ra doi, linh vuc quang cdo ciing dat
duoc mire tdng hop cao vai dai dién 13 Moriariti (1923) va Vaughan ( 1928).

Trong giai doan tong hop c6 hai linh vuc méi ctia Marketing, d¢ la:
- Ban buodn.

— Nghién ctru thi truong.

1.1.4. Giai doan phat trién

Tir 1930 dén 1940 duoc goi la giai doan phat trién cia Marketing: theo chiéu rong
va chiéu sau. Dac biét 1a su phit trién cia Marketing theo huéng dinh luong. Nhiéu
khao sat dinh luong duoc thuc hién dé kiém dinh lai cac 2ia thuyét, cac danh gia mang
tinh dinh tinh. hinh thanh trong cac giai doan trudce.

Phuong phap nghién ciru khoa hoc d3 hinh thanh trong Marketing va nghién ciru
thi truomg vai sw dong gop cua Brown (1937).

1.1.5. Giai doan danh gia lai

Giai doan tir 1940 dén 1950 duoc coi 14 giai doan danh gia tai. Déng gbép chn yéu
cua cac nha nghién ciru Marketing [a ciing ¢ va tdng quat hoa cac khai niém Marketing
thudc truémg phai vé chire nang va té chire, dac biét 1a déng gop cia Duddy va Revzan
(1947).

Mot diém quan trong 14 sy thai nghén cia truomg phéi quéan tri trong Marketing
vd1 dong gop quan trong cba Alexender va cong su (1940).
1.1.6. Giai doan téai xay dung khai niém

Giai doan 1ai xdy dung khai niém dién ra tir 1950 dén 1960. c6 mot sd diém ndi
bat fa:

~ Tap trung nhan manh vao khia canh quan tri cua Marketing.

— Khai niém Marketing hdn hop (Marketing - mix) duge s dunp dé biéu thi vai
tro quan try thdng qua viéce quan li cac bién cua Marketing dé tir d6 dat duoc muc tiéu da
xac dinh trude cua Bartels (1965).

— Vai 1rd cia nha quan trj Marketing va chuce nang hoach dinh duoc nhén manh
voi st xudt hién cua nhiéu 1ai liéu vé quan tri Marketing: Buskirk (1959). Howard
(1957). Mccarthy (1960).



Piém ndi bat thir hai 1a Marketing dvoc hiéu nhu mot qué trinh mang tinh téng
thé va quan hé lan nhau, dic biét 13 tic pham cbva Alderson (1957). clng vdi sy xudt
hién xu hudng xa hoi trong Marketing.

Xu huong x3 hoi rong Marketing duge dién giai theo nhiéu cach khac nhau. S
dung cac phuomg phap nghién ciru cia Xa hor hoc trong Marketing, cong nhan thy
trrdmg khong chi phan anh cac yéu tb kinh té ma con phan 4nh nhimg yéu 6 van hoa -
xa hoi.

Khai niém x3 hoi trong Marketing con chi ra qua trinh Marketing téng thé khong
chi 1a cong cu dap Yymg nhu cdu cua khach hang ma con 1a mot cong cu gip x3 hoi thoa
man nhu cau tiéu ding,

Yéu 1 van hoa — x3 hoi 1ao nén xu hudmg xem xét su khac biét ciia Marketing &
nhimg qudc gia khac nhau, dan dén viéc hinh thanh khai niém Marketing so sanh -
Comparative Marketing (1960), khoi diém cho phat trién cua linh vuc Marketing
quoc té.

1.2. Marketing la mét nganh Khoa hoc Hanh vi

Su thay thé hai tién dé ctia Marketing trong giai doan 1900 - 1960 1a tir: “Trao ddi
kinh té sang trao dbi gia tri” va tir : “Chu thé quyén lue ngudi ban sang ngudi st dung”
d3 dan dén su hinh thanh cta séu truong phai mai trong Marketing (Marketing Xa hoi,
bao vé ngudi tiéu dung, hé théng, hanh vi tiéu ding, hanh vi t5 chirc va hoach dinh
chién luoe).

Su thay dbi dé da dong gop rat 1ém vao sur phat trién cia Marketing, tao tién dé dé
bién Marketing thanh mot nganh khoa hoc déc lap.

Tir thip nién 60 cla thé ky trude, nhidu nha li thuyét va thue tién Marketing da
bat ddu nghi ngd vé tinh phi hop cua hai tién dé Marketing (Marketing 1a mét linh vuc
cia Khoa hoc Kinh té va chi thé cla céc hoat déng Marketing 13 nha Marketing) va tim
cach thay dbi bang cac tién dé thich hgp hon. Nhidu truéng phai, huéng tiép cin mai ra
doi. coi “Marketing 1a mdt nganh Khoa hoc Hanh vi”.

1.2.1. Marketing 1a mét khoa hoc hanh vi trng dung

Marketing chuyén nr Kinh ¢ Ung dung sang Khoa hoc Hanh vi (mg dung — Su
thay thé tién dé trao ddi kinh té (Economic Exchange) bang tién dé trao débi gia tr
(Exchange of Values) vgi cic dong gop cua nhiéu tac gia: Kotler va Levy (1969).
Baggozi (1975), Kotler (1972). Marketing chuyén tir Khoa hoc Kinh té img dung
(Applicd Economics) sang Khoa hoc Hanh vi tmg dung (Applied Behavioura) Science).

Sur thay ddi nay din dén sir ra doi ba triromg phai méi, d6 a Marketing vi md, bao
vé ngudi tiéu dung, hé thong.



1.2.2. Marketing vi mo

Marketing vi mé (Macro Marketing) d3 gop phz“m vao viéc xac dinh lai muc tiéu,
chuyén d6i muc tiéu ctiia Marketing tir don hudng 13 loi nhuan sang da hudng nhu loi
ich cia khach hang, cong ddng, xa hoi, khong chi don thuan 1a lgi nhudn (Kotler, 2003).

Marketing vi mé lién quan dén trach nhiém cia Marketing déi véi xa hai. Hudng
nay da kich thich nhiéu hoc gia Marketing va hang loat ddng gop trong linh vuc nay ra
doi. Cé hai hudng nghién ciru chinh tao su cho y cia cac hoc gia.

Trucmg phdi thir nhdt cho rang Marketing 1& mot hoat dong cua xa hoi, vira chi
phdi xa hdi vira bi xa hai chi phdi. Tién phong theo hudmg nay c6 1€ 1a Fisk (1967),
Grether va Holloway (1967) Hollowa) va Hancok (1964). Holloway va Hancok phat
trién mét hé thong cac yéu 16 vé moi trudmg ciia Marketing nhur x4 hoi. nhén ching, tam
I, kinh té, phap li, dao dirc, canh tranh. cong nghé.

Grether va Hollaway kéu goi cac nghién ciru vé tdc ddng tir cac chinh sich cia
Nha nuéc vao viéc ra quyet dinh quan tri va hiéu mg cita cdc qui dinh phap li vao chire
nang Marketing.

Fisk di dau trong viéc phan biét giita hé thong vi md va vi md cia Marketing,
déng gép caa Fisk da dinh hinh cho céc tu tuéng Marketing Xa hi sau nay.

Truong phdi thir hai 1a p trung vao muc dich phat trién kinh 1é. kiém sodt dan
s6, phan phdi thu nhap...cia Marketing v&i cac dong gop cua cac tac gia nhu Bagozzi
(1977), Kotler (1975)...Linh vuc nay tiép tuc phat trién va hinh thanh Marketing cho
dia phuong (tinh, thanh phd, qubc gia) véi dong gép cua nhiéu tic gia nhu Kotler va
¢ong su (1993, 1997), Reddy va Campbell (1994).

1.2.3. Trwong phai bao vé nguwoi tiéu dung

Truémg phai Bao vé ngudi tiéu ding xut hién khi cdc hoc gia Marketing nhin
dién nhimg bat hop li vé quyén loi ciia ngudi tiéu ding trén thi trudomg, dac biét 14 sy
xuat hién tac phidm coa Nader (1965) vé su khong an toan ddi véi nguai tidu ding cling
voi khai niém kinh t& thinh vuong (Welfare economics) cia cac nha khoa hoc kinh 1é
nhu Aaker va Day (1971). Bong gop chinh cia Trudng phai Bao vé ngudi tiéu dung la
viee giup dinh hudng Marketing vao sur thoa man khach hang, tr dé, khar niém thoa
man khach hang trg thanh mét rong nhimg khai niém trung tdm cda Marketing ngay
nay (Otiver 1997). '

Truong phat Bao vé ngudi tiéu dung (Consumerism) tap trung vao viéc bao vé
quyén loi cua ngudi tiéu diing. Tao nén mét xu huéng nghién céu mai trong Marketing
va din dén li thuyét vé su thoa man cia khach hang trong Marketing vét cdc nghién clru
cua Alderson (1977), Hunt (1977).
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Truomg phai Bao vé nguoi tiéu dung c6 phan nao dé tuong hop véi hai truomg
phai Marketing X3 h6i va Hanh vi Tiéu dung, nghién cuu tap trung vao ngum tiéu dunyD
Su tuong hop véi trudmg phai Marketing X3 hdi con lién quan nhiéu dén cac van dé
mang tinh vi m6 cua Marketing nhu phap li, gido dyc, dao duec.

1.2.4. Trwong phai Hé thong

Mot s6 nha nghién ctru Marketing nhu Lancaster (1971), Little (1966)...tap trung
vio cac md hinh dinh lwong Marketing, din dén su ra doi cua Truomg phai 1é thong
(System Approach). Truémg phai Hé théng phat trién rit manh cho dén ngay nay do su
phat trién nhanh chéng ctia cdng nghé thong tin (Leeflang va Wittink 2000).

Hang loat m6 hinh toan hoc trong Marketing d& hinh thanh vé dong goép cua
nhiéu tac gia, da duoc tdng két trong cdc tic phim cua Leeflang va cong su (2000),
Lilien va cong su (1992).

Poéng gop chi yéu cta Truomg phai Hé thong c6 18 1a ddng gop vé phuong phap
nghién cuu, dinh hudng phuong phap luong hoa qua trinh Marketing.

1.3. Trwong phai “Hanh vi Tiéu dung”

Truomg phai Tanh vi Tiéu dung 13 truomg phéi tao dugc su quan tam nhiéu nhat
cua cac nha nghién cliru Marketing. Cac nha nghién ciru Marketing vng dung cac
nguyén tic hanh vi (T4m li hoc) dé phan tich hanh vi tidu dung trén thi truong.

Chua c6 trudng phai nao dong gép vao Marketing dé thay d6i mang tinh chuyén
nghiép trong kinh doanh thanh mot nganh Khoa hoc Hanh vi Tiéu dung (Sheth va
Gardner 1982).

Céc khai niém cia Marketing nhu long trung thanh, thai d, xu hudng tiéu dung,
x\r 1i thong tin ctia ngudi tiéu ding va hang loat md hinh vé hanh vi tiéu dung da ra doi:
Dawis (1971), Howard va Sheth (1969), Sheth (1973), Webster va Wind (1972).

Su phat trién cua Truong phai Hanh vi Tiéu dung da sir dung céc li thuyét Tam li
hoc, dac biét 1a Tam Ii xa hoi. Hanh vi tiéu ding mang tinh chét xa héi, cong bang va ¢
Xu hudng tach ra khér Marketing (Sheth va Gardner 1982).

1.4. Trwong phai “Hanh vi Td chire”

Truong phai Hanh vi Té chuc ra doi khi cac hoc gia Marketing nhan ra rang cac
nguyén li hanh vi ctia nhém ngudi tiéu dung cé thé giai thich cho hanh vi cua to chirc,
dac biét 1 sy phat trién tu tudng tdm i x& hdi trong quan tri t6 chirc: Cyert va March
(1963), Katz va Kahn (1966).

Nhidu nha nghién ciru Marketing d3 ap dung quan diém nay dé nghién ciru kénh
phan phbi Marketing v&i déng gop cia Stern (1969), Etgar (1977).
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Giai doan diu, Truong phai Hanh vi Té chite khong duoc phat trién manh trong
Marketing. do khé khan trong viéc thu thap dir liéu vé kénh phan phdi. Tiép dén cac i
thuyét Hanh vi T chirc thuong tép trung vao hanh vi ca mét chi thé cu thé, nhung it
nghién ciru vé méi quan hé gitra cac td chirc. Sau dé Pfeffer va Salancik (1978) la cac
tac gia tién phong trong viéc nghién ciru mdi quan hé giira cac t6 chirc.

1.5. Trwong phai “Hoach dinh Chién {woc”

Truong phai Hoach dinh Chién luoc g6p phan chuyén bién tdm nhin cua
Marketing tir chién thuat sang chién lugc. gop phan lién két cong cu nghién ciru thi
truong nhur la mdt bd phin cua qua trinh hoach dinh chién luoe va chuong trinh
Marketing.

Truémg phai Hoach dinh Chién luge tap trung vao viéc xiy dumg chién luge
Marketing trong méi truomg dong cua cac t6 chuc tu van va khach hang: Boston
consulting group, Gencral electric.

VE 1i thuyét co tinh han 1am phai ké dén mot sb dong gop tidu biéu cua Kerin va
Peterson (1980). Porter (1980). Wind (1978).

. KHAI NIEM MAKETING

2.1. Mot sé khai niém co ban

Marketing khong chi 1a mgt chire nang trong hoat dong kinh doanh, ma con 1a mot
triet 1i dan dat toan bo hoat ddng cia td chire trong viée phat hién ra, dap ung va lam
thoa man cac nhu cau cua khach hang.

Marketing 1a gi? Nhiéu ngudi da nham 12n khi ddng nhat Marketing voi viée tiéu
thu va kich thich tiéu thu san pham.

Khang ¢6 gi 1a ngac nhién cd, bai 1é nguoi ta thuong xuyén bi quay ray bdi cac
muc quang cao trén tivi. trén bao chi, cac ty quang cdo va cac chuyén vieng tham cua
nhirng nhan vién chao hang.

Nhiéu ngudi da ngac nhién khi biét ring tiéu thu khong phai 1a yéu té quan trong
nhit cia Marketing — 13 phan ndi cua tang bang Marketing. Tiéu thu chi 1a mét trong
nhiéu chirc nang cua Marketing. Nghién ctru cac ciu phan cua Marketing nhu tim hiéu
nhu ciu tiéu thy, san xuat cac san pham phit hop vé1 nhu cau ctia nguoi tiéu dung va xdc
dinh gia ca thich hop cho cac san pham, sép xép hé théng phan phdi san phim va kich
thich ¢6 hiéu qua thi chac chin s san pham sé duoc tiéu thu dé dang.

Peter Drukker, mdt trong nhitng nha i luan chi chdt vé cac van dé quan l, da chi
ra vang: “Muc dich cia Marketing khéng nhdt thiét la ddy manh tiéu thu. Muc dich la
nhan biét va hiéu khdch hang ki dén miec dé hang hoa hay dich vu s¢ ddp ung dung thi
hiéu cua khdch hang va fe no diroc tiéu thu”.



Piéu do hoan toan khong c6 nghia la viéec ddy manh va kich thich tiéu thu khéng
con y nghia. Noi mdt cach chinh xac hon d6 1a mdt bo phan cua Marketing — mix, la
mét bo phin cua tép hop nhitng chién luge, chién thuat Marketing can thiét phai két hop
mot cach hai hoa dé ¢6 taic dong manh nhat dén thi tnromg.

Marketing 13 mdt thuat ngir tiéng Anh duoc sir dung [in diu tién vao nim 1902 tai
Mi. theo mét s6 tai liéu thi thudt ngir Marketing (cé gée ar tiéng Anh Market) dung dé
chi cac hoat déng dang dién ra trén thj trudng. Chinh vi vdy, khéi niém ban diu cua
Marketing don gian chi }a hoat dong thi truong. Khai niém nay ciing da phat trién song
song véi cac giai doan phat trién kinh té — x4 hoi khac nhau cia nhén loai, chinh vi vy
c6 kha nhiéu dinh nghia vé Marketing.

Thuat ngir Marketing ngay cang tro nén quen thudc va phat trién & nhigu nuéc
trén thé gidi. Marketing khi dich sang cac ngdn ngir khac sé khé thé hién day du. tron
ven nén nhiéu qudc gia vin gi nguyén ban tiéng Anh dé tién trong giao dich va siy
dung. O nuéc ta, Marketing thuéng duoc sir thay cho khai niém: “Tiép thi”.

Dinh nghia vé Marketing ¢6 tinh bao quat hon ca la cua Philip Kotler va Gary
Amstrong: Markenng la nen trinh qua d6 cdc cd nhdn va cdc nhém co thé dat
duoc nhu cdu va mong muon bang viéc sdng tao va trao déi san pham va gid i giita
cac bén'.

C5 thé hiéu Marketing 1a mot hé théng cac hoat ddng cia mot td chirc hay cd nhan
dé hoach dinh, dinh gia, xic tién va phan phoi san pham thoa man mong muén cua thi
truong, trén co sd d6 to chie hay ca nhan dat duoc cac muc tiéu.

Theo quan diém thuan tay kinh doanh cho ring:

" Marketing [ cdu ndi giita hai chite ndng co ban: san xudt va tiéu thu ",

Theo huéng théa mén nhu cdu cua ngudi tiéu dung, Marketing duge dinh nghia
nhur sau:

“"Marketing la mét hoat dong hedng 16i sw thoa mdn nhitng thir ma khdach hang
can (Need) va muon (Want) thong qua hoat dong trao doi trén thi truong”.,

“Marketing la tién trinh quan tri co nhiém vu nhdn dién, dw dodn va thoa man cdc
yéu cau cua khach hang nham muc dich loi nhudn”.

Theo hiép hoi Marketing MT: *“Marketing la quda rinh ké hoach hoa va thuc hién
cdc ké hoach, dinh gia, khuyén mdi va phdn phé'i, hang hod va dich vu dé tao ra sy trao
doi, tir A6 thod mén muc tiéu cia cde cd nhdn va 16 chirc”.

Vién Marketing cia Anh: “Marketing 1 qud trinh 6 chitc va quan li toan bj cdc
hoat déng san xudt — kinh doanh. Tir vige phdt hién ra va bién stec mua cia ngudi tiéu
ding thanh nhu cdu thuc sw vé mét mat hang cu thé, dén vié. san xudt va dwa cdc
héng héa dén nguoi tiéu ding cu6i cimg, nham dam bdo cho cong ty thu dicoc loi nhudn
du kien".
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Theo Philip Kotler:

“Marketing la quv trinh xdc dinh, phdt trién va cung cdp cdc gid tri tot han cho
khach hang "

Markelmg 1a mét dang hoat dong clia con ngudi nhdm théa man nhitng nhu cdu
va mong muén ciia ho thong qua trao doi”

Marketing la tf)ng thé cac hoat dong hudng téi thdoa man, goi mo nhitng nhu cau
cta ngugi ti¢u dung trén thi trudng dé dat duoc muyc tiéu lgi nhuan.

“Tai sao lai phai trién khai hoat dong Marketing?” la mdt cau hoi wy don gian
nhung quan trong. Kinh té hoc nghién cru sy phan bd nguon luc trong tinh trang khan
hiém, c6 thé dwoc dung dé tra |1 nhimg cau héi mang tinh li thuyét. Nhiéu linh vuc img
dung bao gdm hau can. tai chinh, quan li, cung cap, ¢6 thé xir li nhimg vin d& thuc tién
clia viéc cung cAp hang hoa va dich vu cho khéach hang.

bé co thé hiéu o ban chat cua Marketmg, can phai nghién ciru mdt sb khai niém,
nhu: nhu cdu, mong muon, yéu cdu, san pham, trao doi. giao dich va thi trueong.

(1) Nhu cau (Needs):

Y tudng cdi ngudn, co ban cua Marketing 1a y tudng veé nhimg nhu cau cua con
nguoi, nhu cau duge dinh nghia nhu sau:

Nhu cau la cam gidc thiéu hut mét cdi gi dé ma con nguci cam nhdn dueoc.

Nhu cau cia con ngudi rat da dang va phic tap. N6 bao gom ca nhimg nhu céu
sinh i co ban vé in, mac va an toan tinh mang dén nhimg nhu cdu xa hoi, vé su than
thiét gan gii, uy tin va tinh cam gén bé, ciing nhu nhimg nhu ciu ca nhan vé i thirc va
tur thé hién.

Néu nhu cu khéng duge thoa man thi con ngudi s& cam thay khé s va bat hanh.
Khi nhu cdu khéng duoc dap tmg, mdi ca nhan s& phai lua chon mot trong hai huong
giai quyér: hodc 1 bit tay vao tim kiém moét déi tuong ¢ kha nang thda mian duge nhu
cAu, hodc ¢b ging kiém ché no.

(2) Mong muon (Wants):

Y tudng co ban thir hai cia Marketing 1a ¥ tudng vé mong mudn ca con ngudi.

Mong muén la mér nhu cdu cé dang ddc thu, tuong d(;ng véi trinh dé hoc \din,
van héa va nhén cach cvua ca thé.

Ngudi dan Viét Nam khi déi cdn com, thit hay ca va dau. Ngudi dan Au - Mi khi
déi lai can banh mi, thit bam, khoai tay chién va Caca Cola.

Khi kinh t& - xa hdi phat trién thi nhu cdu ciia cac thanh vién ciing tang lén. Con
ngudi cang tiép xtc nhidu hon véi cac ddi hong goi tri td mo thi sy quan tdm va ham
mudn ciing ting [én. Chinh cac nha san xuét da kich thich ham mudn sir dung san phim
cua doi nrong dich.
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Ngudi cung cép thudng nham 1an mong muén véi nhu cau.
Vidu:

Phau thudt tham mi cho mdt ngudi ndo d6 khong co nghia 1a ho ¢6 nhu cau vé
phau thuat, ma ho can nang cép sac dep. Khi xuat hién mét loat dich vu mai ¢6 thé lam
dep hom va ré hom thi khach hang s& cé6 mong mubn méi (vé dich vu méi), mac du vin
ta nhu cau cii (ning cAp sic dep).

(3) Nhu cdu cé kha ndang chi tra (Demands).

Mong mubn cia con ngudi trén thuc té la vé han, nhung ngudn tai chinh dé thoa
min nhu cau lai hitu han. Cho nén con ngudt sé lya chon nhimg thia san pham nao thoa
man tot nhat mong muon cua minh trong khudn kho kha ning tai chinh cho phép.

Nhu cau c¢6 kha nang thanh todan do la mong mudn duoc kem thém dieu kién co
kha nang chi tra.

Neuoi ta ¢o thé can cir vao cic sb liéu thong ké dé biét duoc tong lugng cau coa
mot xa hoi cu the tai mot thai didm. Xa hoi ¢ thé cin et vao toan bd nhu ciu 83 duge
thoéa man cia cac nam trudc dé 1ap ké hoach cho tuong lai. Song nhu cau ¢6 kha nang
thanh 10an 1a mét chi ti€u khdng du tin cdy. Con nguoi hay chan nhing thir ma hién
dang thinh hanh va ho lai di tim kiém su da dang. Viéc thay d6i su lua chon ¢6 thé 1a
két qua cua sur bién dong gia ca hay murc thu nhap. K. Lancaster lwu ¥ ring san phim
thue chét 12 mdt tip hop cac thude tinh va ngudi ta s& fua chon nhimng san pham nao
dem lai cho ho nhiéu lgi ich nhat trén co s& ciing mot s6 tién bo ra.

[T du

Xe¢ may cla hing Honda l1a mdt phuong tién di lai phd thong, gia ca khang qua
dat, ma lai bén va tiét kiém nhién lidu cho nén no rat thinh hanh & Viét Nam.

Vao mdi thdi diém ngudi ta ¢6 khuynh hudéng lua chon nhimg tha san phim ¢6
tap hop céac thudc tinh dam bao thoa man dugc nhiéu nhat va (6t nhat nhirng nhu ciu
cua ca nhén trén co sd gid ca va chi phi phu hop vai tai 1ién cua ban than, c6 nghia vé
nguyén tac con nguoi ludn toi da hda loy ich.

(4) San phdm:

Con ngudi thoa min nhimg nhu cAu cva minh bing cac san phdm. Trong
Marketing san phim bao ham ca hang hoa (ca nhan, cong ¢dng) va dich vy. Co thé coi
san pham la tit ca nhimg gi ¢ thé thoa man dugc nhu ciu hay wdc mubn clia ngudi ticu
diing. Khong phai tit ca cac san pham déu cé kha ning thoa man nhu cAu nhu nhau. Co
san pham khdng dap ¥mg duge nhu cau. ¢é san phdm chi thoa man mot phin nhu cau, c6
san phim lai c¢6 kha nang thoa man nhu cdu & mure I trdmg ™, tie 1a thoa man hoan toan
nhu ciu. TS chirc nao cung cép duac cac san phdm cang pin voi muc li tuong thi cang
tao dugc loi thé canh tranh.
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San pham la bat cir nhimg gi dugc dua ra thi trudng dé thoa man nhu cau va mon
mudn cua khich hang bao gom ci san phdm vét chat (hang héa) va phi vat chat
(dich vu).

“San pha-;r:f? (hang hoa va dich vu) la tat ca nh;‘mg gico thé théa man dwge mong
muon hay nhu cau va dwge cung cdp cho thi truong nham muc dich thu hit sw chit y, su
dung hay tiéu ding .

Céc nhu cf‘it_l, mong muon va nhu cdu ¢ kha nang chi tra cia con ngudi goi v vé
nhimg thir san pham dé théa man,

Vi du:

MGt ngudi phy nir can lam dep, khi dé tat ca nhimg san phdm c6 kha ning théa
man duge nhu cdu nay hop thanh danh muc san phdm dé lya chon - Bao gdm mi phim,
quan 4o mdi, dich vu trang diém, giai phdu thim mi. Khong phai tat ca nhimg thi san
phim nay déu duge ua chudng nhu nhau. Chéc hin trrée tién ngudi ta s& sir dung
nhimg san pham va dich vu dé kiém va ré tién hon, ching han nhu cac loai mi pham,
quan 4o hay kiéu t6c méi.

Nhu cdu khéng Nhu céu duoc thoa Nhu cdu duorc thda
duoc thda man man mot phan man hoan toan

Hinh 1: Ba mirc 46 thda man nhu cu

C6 thé biéu thi mdt tha san pham va nhu cau cu thé cia con nguoi bang nhimg
vong tron. Hinh 1 biéu thi san phim X khéng thoéa min nhu ciu A, san phim Y thoa
man mdt phdn va san phdm Z thoa min toan b nhu cdu A. Trong trudmg hop nay san
phim Z dugc goi la san phim i tuémg.

San pham dap {mg diy di nhimg mong mudn ctia ngudi tiéu ding thi nha san xuét
thanh cong. Gia dy nha san xuat Multivitamin dang vién sui tham do ngudi tiéu ding
xem ho thich ¢6 mui va vi nhu thé nao. Va ciing gia du 1a cdu tra i duge thé hién bang
diéu li tuémg (Hinh 2). Sau d6 mdi ngudi tiéu ding udng thir vién sti Multivitamin dang
canh tranh véi nhau va xac dinh mui va vi. Vj tri tuong (mg cua timg loai ciing duge
biéu thj bing nhimg diém. San phim B két hop t6t nhit nhimg mirc 49 1i tudng cua cac
thude tinh mong mudn (mii va vi). Néu nha san xuit cung cip loai Multivitamin dang
vién sui gan diém li tuémg (San phim B), thi loai Multivitamin dang vién sti mé&i nay
chic chin s& ban chay hon véi didu kién gia ca, dia diém ban va cac diéu kién khac 1a
trong duong.



Mui A LI fu'c‘vng
ve mui .
» San pham C
+San phdm B
Ll twdng

+ San pham A
an pham vé vi

v

Vi
Hinh 2: So sanh c4c loai vién sui Multivitamin theo cac chi tiéu mui va vj

Piéu quan trong la nha san xuat phai tim klem nhimg ngudi tiéu thu ma minh
mubn ban hang cho hg, tim hleu nhu cau cia ho. rdi sau do tao ra thir san phdm c6 thé
thoa man day du nhét cac nhu chu.

Khai niém sin phdm khong chi giéi han & nhimg hang héa cu thé. San pham ¢é
thé la tit ca nhimg gi ¢6 kha nang phuc vu, tic 1a théa min duge nhu ciu. Ngoai hang
hoa va dich vu, san phdm con cé thé 1a nhan cach, dia diém, td chue. loai hinh hoat
dong, y tuéng va 16i sdng. Nguoi tiéu ding quyét dinh xem chuong trinh giai tri nao
trén i vi, di nghi & dau, giup d& tb chirc nao, ing hd nhitng y tuong nao. bau cir cho ai?

(5) Trao ddi:

Philip Kotler dinh nghia: “Trao déi la hanh vi nhdn tie mor ngudi ndo 3o thi ma
minh muon va dwa lai cho nguot do mét thir gi do”.

Hoat dong trac ddi (Exchange) la khdi niém co ban va 1a co so tdn tai cua
Marketing. Dé thuc hién trao d6i tu nguyén doi hoi phai c6 5 diéu kién sau:

Thir nhat 1a: “It nhét phai c6 hai bén”.

Thir hai 1a: “Mbi bén phai c6 mdt cai gi do 6 thé ¢d gid tri dbi vai bén kia”.

Thir ba 1a: “M3i bén phai ¢6 kha nang thuc hién viéc giao dich va cung cép cii ma
minh c6”.

Thir tu 1a: “Mdi bén phai hoan toan duoc tu do chap nhin hay khudc tir dé nghi
cua bén kia”.

Thir nam 1a: “M35i bén phai tin tuéng vao tinh hop li hay hop ¥ mudn trong viée
quan hé vdi bén kia”.

Niam diéu kién ndy mdi chi tao ra tiém nang trao déi. Con viéc trao ddi co duoc
thuc hién hay khong 1a con tuy thudce vao sy thda thuan gitia cac bén vé nhitng di¢u kién
trao doy. Neéu thoa thuin duroc thi ¢o thé két ludn 1a do trao doi tat ca cac bén tham gia

déu co 1gi (hay chi it cling khong bi thiét thoi), bai 1& mdi bén déu duoc tr do khudc tir
hay chép nhin dé nghi.
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Marketing chi ¢6 mat trong nhimg tnrong hop ngudi ta quyét dinh théa min
nhimg nhu cau va nhu cau ¢o6 kha ning thanh toan thong qua trao doi.

Trao d6i la mot trong bon phuong thirc théng qua dé cd thé nhin dwoc ci ma
minh mudn.

Vidu:

Khi ddi. cé thé kiém thirc in bing nhimg cach sau: san bit, danh c4 hay hdi qua
trong tu nhién hoang dai (1r cung, tur cdp), lay cép cua ngudi nao do (chiem doar),
xXin (an xin) va cudi cung l1a dua cho mét nguoi nao dé6 mét thr ma ho df)ng y (1ién, vat
phim hay mét dich vu...) dé ddi |y thirc an (rrao ddi).

Trong sé bon phuong thirc théa man nhu ciu ké trén, phuong thic trao ddi cé
nhi¢u wu diém nhat. Khong xam pham dén quyén loi ctia bt o ai. khong phai 1¢ thude
vao long nr thién cua ai.

Chinh phuong thirc trao dbi khuyén khich viéc chuyén mén héa, phin cong lao
ddng, nang cao hiéu qua va chat lupng. Trén co sd dé [am cho cua cai vat chat doi dao.
san pham phong phi, xa hoi phat trién.

(6) Giao dich:

“Giao dich la mér cuéc rrao ddi mang tinh chét thuong mai cac vdt co gia tri
giita hai bén ™.

Néu nhu trao déi la khai niém co ban cua Marketing thi don vi do ludng co ban
cua trao doi 1a giao dich (Transaction). Giao dich 1a mdt cude trao doi nhimg cai ¢ gia
tri gitra hai bén. Dé c6 giao dich can phai c6 4 diéu kién sau:

Tha nhat 1a: “jt nhat phai c6 hai v4t ¢6 gia tri”.

Thit hai 1a: “Nhing diéu kién giao dich da duoc thoa thuan™.

Thir ba la: “Thoi diém giao dich d3 duroc 4n dinh”.

Thir tu 1a: “Pja diém thuc hién giao dich cling da dugc thoa thuan™

Can phan biét giao dich véi chuyén giao (Transfer), trong hoat dong chuyén giao,
bén K trao cho bén N mgt vat X nao dé nhung khong nhidn lai mét thir gi ca.

Dé thuc hién mot giao dich thi bén A phai chuyén giao cho bén B vat X va nhan
lai cua bén B vat Y. '

T du:

Anh Hung dua cho chi Thuy 40 triéu déng va nhan duoc mét chiée mdy siéu am.
Do 1a Giwo dich tién té ¢6 dién. mac du la khong nhat thiet phdi ¢6 mat tién té vai tu
cach ta vat ¢6 gia tri dwoc dem trao 461 thuong mai. Trong giao arch hang doi hang dé
déi lay chiéc may siéu 4m anh Hung dua cho chi Thity mot chiéc ghé chira rang.



Trong giao dich hang déi hang, thay vi trao dbi san phdm, nguoi ta c6 thé trao déi
cac dich vu.

Vidu:

Ong Trung tu vén cho bac si Hoa vé chuyén nhugng bat dang san dé déi 13y viéc
kham bénh khéng mat tién cua bac s Hoa.

Can phan biét giao dich vai viée chuyén giao gian don. Trong chuyén giao bén A
chuyén cho bén B vat X nhung khong nhan lai mdt tha gi. Cac hoat dong tir thién, tang,
biéu, tai tro ta goi la chuyén giao chir khéng goi 1a giao dich. Tuy nhién, hanh vi chuyén
giao ciling ¢o thé hiéu qua quan niém vé giao dich vi nhimg nguoi 1am céc viée tir thién
ndi trén déu hy vong nhan duge mot loi ich nao do. Chinh vi viy, gan ddy cac nha kinh
doanh d3 bit ddu mé rdng quan niém vé Marketing: khéng chi 14 viée nghién ctru hanh
vi trong giao dich, ma con ¢a hanh vi trong qua trinh chuyén giao.

(7) Thi ruong:
Khai niém giao dich truc tiép din ta dén khai niém thj truong.

Theo Philip Kotler: "Thi truong (trong nghia don gian) la tdp hop nhitng ngweoi
sir dung san phdm hién c6 va sé co .

Dé tim hiéu ban chét cua thj truong, ching ta hiy hinh dung mot xa hoi kinh té
thd so gdm bon ngudi: mot ngu dan, mot tho san, mat tho gdm va mot ndong dan. Hinh 3
trinh bay ba phuong thirc khac nhau ma ho su dung dé thoa man cac nhu cau cua
ban than.

Phuong thire thtr nhit -t cung tr cip, trong d6 mdi NRUai €O thé tr kiém dugce
cho minh tat ca nhimg thir can thiét. Ngur dan gianh phan 16m thoi gian dé danh bét ca.
phan thot gian con lai thi di san, 1am d6 gém va trong trot dé tr bao dam cho minh ¢
tit ca nhimng tha can thiét. Trong truomg hop nay hiéu qua danh bat ca sé giam va
cling tuong tu nhu vay hidu qua hoat dong nghé nghiép chinh cua nhirng ngudot khic
clng gram.

Phuong thirc tha hai — trao d6i phan tan, rong d6 mdi ngudi déu xem ba nguoi
kia 13 nhimg khach hang tiém nang hop thanh thi tnrong ciia minh. Ngu dan co thé dén
voi ngudi tho san, thg gdm va nong déan (riéng ré timg ngudi) dé déi cai minh ¢6, ldy
cai minh can. :

Phuong thire thit ba - trao déi tap trung, trong do xuat hi¢n mot nhan vt méi duoc
goi la nhd budn & dau dd gida hg, nai duge quy udc goi [a chg. Ca bon ngudi
déu dem nhimg sdn pham cua ban than minh dén cho nha budn dé @61 lay nhimg thir
minh can.
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Hinh 3: Sy hinh thanh qua trinh trao déi tap trung

Nhu vy la dé ¢6 dugce cac san pham ma ngudi khice cung cdp, ngu din chi phai
quan hé véi mdt thi trudmg chir khong phai véi ba ngudi riéng ré. Sy xuat hién nha budn
lam giam han tong s6 thuong vu can thiét dé thuc hién trao déi. Néi cach khac, nha buon
va thi truéng trung tim da ning cao hiéu qua giao dich thuong mai caa nén kinh té.

Khi sé nguoi va giao dich tang thi s6 nha budn va thi trudmg cling tang lén. Mgt
xa hoi phat trién, thi tnromg khong nhat thiét phai 12 mot dia diém cy thé, noi ma nhimg
nguoi ticu ding va nhimg ngudi budn ban gip nhau dé thyc hién cac giao dich. Trong
thr dai tin hoc, nha budn c6 thé quang c4o san phim trén ti vi, tiép nhdn don dat hang
qua dién thoai.. va gui san pham qua buu dién, khong c¢6 tiép xuc truc tiép gitra ngudi
mua va ban (chg o, mua - ban qua mang).



Thi truong cé thé hinh thanh cho mdt thi hang hoéa, dich vu nao d6 hay cho mot
thir g1 tri nao d6.

Vidu:

Thi trudng sice lao dong gdm nhimg ngudi mudn dem st lao déng clia minh dé
dbi lay tién céng hay san pham. Dé tao diéu kién d& dang cho thi trudmg lao ddng hoat
ddng, s& phat sinh van phong va 15 chirc gioi thiéu viée lam.

Thi truong tién & ciing 1a mot thi truong quan trong dé théa man nhimg nhu cau
cua con nguoi: vay, cho vay, tich 10y tién va dam bao sy an toan.

Muc dich ctia Marketing 13 hoat ddng ctia con ngudi c6 quan hé thé nay hay thé
khac voi thi trudng — “Marketing la lam viéc vai thi trieong nham thuc hién cdc trao doi

dé thoa man nhitng nhu cdu va mong muon cua con nguoi”™.

Nén tang cia hoat dong Marketing 13 viéc tao ra san pham, khao sat, thiét lap
quan hé giao dich. 13 chirc phan phéi, xéc dinh gia ca, trién khai dich vu.

2.2. Quan niém vé Marketing

Cé nam quan diém co ban 1am nén tang cho hoat dong san xuit dic trung cho cac
thoi ki khdc nhau va nhitng bién dong chinh trj — kinh € - x4 héi trong thé ki qua. Xu
thé phat wrién chung 1a chuyén trong tdm tir san xudt va san pham sang céc no lue
thuong mai, sang ngudi tiéu dung — hudng toi viée lam hai long nguoi tiéu dung va dao
dirc xa hoi.

(1) Quan niém hoan thién san xuat:

Quan niém hoan thién san xudt khang dinh ring ngudi tiéu dang s€ ¢4 cam tinh
déi v6i nhimg thir san pham duoc ban rong rai va gia ca phai chang. chinh vi vay phai
tap trung nd luc vao hoan thién cong viéc san xuit va nang cao hiéu qua cua hé
théng phan phbi. Day 12 mot trong nhitmg quan diém cb xwa nhat chi dao vide cung cap
san pham.

Van dung quan niém hoan thién san xuét phit hop véi hai tinh hudng: tinh hudng
thir nhat - khi cau vuot cung. Trong truong hop néy phai tip trung vao viéc tim kiém
nhimg phuong thuc day manh san \ua( Tinh huéng thir hai - khi gi4 thanh san pham
qua cao va nhu cau giam xuong thi can phai tdng nang Suét.

Mazc dit x3 hoi di c6 nhiéu thay dbi nhung quan niém cé dién nay van dwoc ap
dung thanh cdng & nhieu to chitc. Van dé quan trong 1a van dung mét cach phu hop cac
quan niém trong mot diéu kién cu thé.

(2) Quan niém hoan thién san pham-

Quan niém hoan thién san pham khang dinh: ngudi tiéu dung sé thich cac san
pham c6 chat lugng cao nhat, ¢ tinh nang sur dung tot nhat, nén phai tap trung vao viéc
thuong xuyén hoan thién san pham.
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Nhiéu nha san xuét 3 nghi ring: néu ho hoan thién duge chiée xe dap. thi: “Co s&
khéng kip moc trén dudng dan dén nha ho™, nlamg ho da tén that. Tai sao lai khong
thanh cong. Can chit luu ¥ 1a con ngudi tim kiém phuong tién di [ai, chir khéng nhét
thiét chi la xe dap d dugc hoan thién.

(3) Quan niém tdng cucng nd luc thuong mai:

Quan niém tang cudmg nd luc thuong mai khang dinh: npudi tiéu ding s& khong
str dung nhiéu san pham néu nhu khong c6 nd luc dang ké trong cac linh vuc tiép thi va
khuyén mai.

(4) Quan niém Marketing:

Quan niém Marketing khang dinh: di¢u kién ban dau dé dat cac muc tiéu )a xac
dinh duge nhu cn va mong mudn ca cdc thi trrdng va dam bao mire dé thda man, mong
muén bang nhimg phuong thire cé hiéu qua manh mé hon so vai ddi thu canh tranh. Day
IA mét gquan diém moi trong hoat dong kinh doanh.

Chinh vi vdy, Marketing dugc xac dinh bang cac quan niém: “Hay tim kiém nhu
cau va théa man no: Hay san xudi cdi méa cé thé dem ban chir khong phai cé gdng badn
cdi ma 6 the san xudt ra; Hay yéu quy khich hang. chir khéng phai san phdim”:
" Khach hang la thueng @6 - Co nghia 1a: "Hay lam (dt ca nhitng gi ma stzc ta ¢6 thé dé
bu dap lai titng dong ma khdch hang da chi phi. bang gid tri quy gid, chat lirgng vi st
mdn nguyén".

Trong thuc tién, thudmg hay nhim I4n cdc quan niém tang cudng, nd luc thuong
mai va Marketing. T. Levitt 43 phan biét hai quan niém nay nhu sau:

— N3 lyc thueng mai vé tiéu thu 1A tap trung vao nhu cAu cia ngudi ban, con
Marketing 12 tap trung vao nhu cau cua ngudi tiéu dung (Hinh 4).

~ Quan niém Marketing phan anh su trung thanh cua t& chire voi hoc thuyét
khach hang 1a thuong dé. San xuat cai ma nguoi héu dung can va thu lgi nhuan nho vao
viéc thoa mén t6t nhit nhu cu cua khach hang.

(5) Quan niem Markering Pao dirc - Xa hoi:

Quan niém Marketing Pao dirc - Xa hoi khang dinh ring nhiém vu cua té chire la
x4c dinh nhu cu. mong mudn va lgi ich cla cac thi trromg tiéu thyu va thoéa mén bﬁng
cac phuong thuc c6 hiéu qua hon (so véi doi thi canh tranh) ddng thoi gii nguyén hay
cung ¢d mire sung tic cho ngudi tiéu dang va cho toan xa hoi.

25



Déi trgng Cac phuong tién dé dat  Muc tiéu cudi cung

quan t&m chd yéu t&i myc tiéu
. . N& lyc thwong maiva Thu Igi nhuan
San pham cac phuong phap kich va tang lvong cung
thich

Quan niém tang cudng nd lyc thirong mal

Nhu cdu clia khach Nhirng nd lyc tdng hep | Thu lei nhuan nher 3dm béo thda
hang muc tieu ctia Marketing man nhu ciu

cua ngurdi tiéu ding

Quan niém Marketing

Hinh 4° So sanh hai quan diém tang cudng nd lyre thwong mai
va quan diém Marketing

Marketing Pao dic - X hoi can phai két hop trong khudn khé chinh sich ba yéu
t6 (Hinh 5):

— Loi ich cua t chire.
— Pap ung hu cau chinh dang cta ngudi sir dung.
— Laoi ich xa hol.

2.3. Muc tiéu cua hé thdng Marketing

Marketing bing cich nay hay cach khac ciing dung cham dén loi ich cta cac ca
nhan. cua cac bén lién quan. Viy muc dich thuc cua hé thong Marketing 1a gi? Duong
nhur co bdn cach tra 1oi sau:

(1) Dat duge mire tiéu diing cao nhdt:

Nhiéu nha lanh dao cva gidi kinh doanh cho rang muc tiéu ciia Marketing 1a tao
diéu kién dé dang va kich thich tiéu dung cao nhat, tao diéu kién ting trudmg trong san
xuat, tao cong an viéc 1am va tang cua cai, vat chat cho xa hdi nhiéu nhat.

(2) Dat diege mire thoa man ngueoi Hiéu dung cao nhat.

Muc tiéu cua hé thdng Marketing 13 dat duge mic do thao man ngudi tiéu ding
cao nhiét, chir khong phai muc tiéu ding cao nhit.
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Hinh 5: Ba yéu té co ban cla quan niém Marketing Dao durc - Xa hdi

(3) Gici thiéu nhiéu chung loai san phcfm dé liea chon:

MGt s6 cho ring muc tiéu co ban cua hé théng Marketing la cung cap phong phu
cic chung loai san pham va gianh cho nguoi tiéu dung quyén lya chon. Hé thong
Marketing phai mang lai cho nguéi tiéu ding kha nang tim kiém cac san pham phi hop
nhét véi thi hiéu cia ho. Tuy nhién, viéc md rong 16i da quyén lya chon ctia ngudi tiéu
dung doi hoi phai ton kém:

~ Da dang hoa san pham dn t&i gia dat hon: sy phong phii vé chung loai sé lam
tang chi phi san xudt va chi phi tén trir. Gid ca cao s& lam giam thu nhap thuc té cua
ngudi tiéu dung va mire do tiéu dung.

- Sy da dang cua san pham doi hoi nguoi tiéu ding phai ton nhiéu thoi gian va
cong sire dé tim hiéu céc loai san pham, danh gia va so sanh timg loai san pham.

- Tang chung loai san phfam chua chic dad mo rong kha nang lya chon thuc té
cho nguai tiéu ding.

Hién nay, o nuoc ta co rat nhiéu loai thude ha nhiét giam dau va phi’in lém chung
déu ¢6 thanh phan la Paracetamol. Khi cling mét loai san phim c¢6 quéa nhiéu nhan hiéu
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khac nhau nhung lai khong ¢6 khac biét nhiéu: dwoc goi 14 tinh trang du thira nhan hiéu
va ngudi ticu ding chi gianh duoc quyén lua chon mdt cach gia tao. Chinh ban than
nguoi tiéu ding ciing khong hoan nghénh su phong phd vé chung loai sin phim nhu
vay. Gap phai tinh hudng du thira quyén lya chon trong pham vi mot chung loal san
pham nhat dinh, mét sé ngudi s& cam thay hoang mang. lo ling.

(4) Ndng cao chat lueong cuodc xé'ng.'

Nhiéu hoc gia cho ring muc tiéu co ban cia hé thong Marketing can phai cai thién
chat luemg cude séng thong qua cac san phdm cung cap cho xa hoi vé chit luong, s6
lwong, ching loai. tinh sin c6, tién ich va gia ca phi hop, cé g1 cho méi truomg vat chét
va tinh thin.

2.4. Marketing Xa hoi

Marketing X3 hoi ra doi vao nhitng nam 1970, khi Philip Kotler va Gerald
Zaltman nhan ra rang cdc nguyén tic Marketing da duoc sir dung dé ban san phim cho
khach hang ciing ¢o thé duoc ding dé “ban™ cac y tuomg, thai d6 va hanh vi.

Theo Kotler va Andreasen: Marketing Xa hoi chi khac véi Marketing trong cdc
Iinh vie khac & su cho y cua cdc nha Marketing (Marketcr) toi dbi tugng dich.
Marketing X hoi ¢b ging dé tac dong dén hanh vi cta xa hoi khong nham mang lai loi
ich cho nha Marketing ma mang lai 1o ich cho nhém ddi tugng muc tiéu va cho xa hoi
noéi chung théng qua viéc thav doi hanh vi, ...

Vi du:

Marketing X3 hdi duoc st dung rong rii trong cic chuong trinh cham soc suc
khoe cong ddng: phong tranh thai, chéng hut thuée 14, phong ngira HIV/AIDS.

Ciing nhur Marketing Thuong mai, mbi quan tim hang dau cua Marketing X3 hoi
[a khach hang, bang viéc nhan biét moi ngudi mudn va can gi chir khéng chi la ¢ ging
thuyét phuc ho sir dung nhimg gi ma nha san xvat da “15” 1am ra. Marketing 1a viée giao
tiép vai ngudi tiéu ditng chir khong phai néi vé san pham.

Marketing hudng ngudi tiéu ding tap trung vao loi ich c6 duoc bang cach dé cap
dén cac véu td cua Marketing - mix.

(1) San phanr (Product):

San pham cia Marketing Xa hoi khong nhat thiét phai 1a mét cai gi d6 hiru hinh.
c6 thé 12 nhimg san phim hiry hinh, dich vu (kham chira bénh. du lich, dao tao), c6 thé
1a cAc khai niém vo hinh (bao vé méi truomg). Bé c6 mdt san phdm c6 thé 16n tai duoc,
moi ngudi trude hét phai nhan thie duge ring ho gap phai mot vin dé thue su, sin
pham duoc cung cip chinh 13 mot giai phap t6t cho vin dé d6. Vai trd cua nghién cu la
kham pha nhan thirc cta nguoi tiéu dong vé van dé va san pham, xac dinh xem ho cam
thay viéc hanh dong khic phuc vén dé do quan trong dén mic do nao.
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(2) Gia (Price):

Gia 1a nhitng gi ma ngudi tiéu dung phai tra dé c¢6 duoc san pham cia Marketing
X4 hoi. Co thé 12 tién hodc doi hdi ngudi tidu dung phai tir bo nhimg thit vé hinh nhu
thai gian, su nd Iy,

Néu gia qua cao so vdi loi ich mang lai cho mdi ca nhan, kha ning chap nhan san
pham c6 thé s& thip hodc khong dugc chip nhan. Loi ich mang lai 16n hon han so voi
cai gia phai tra, co hdi dé san phim duoc sir dung va chép nhén s& rét cao.

Trong viéc dinh gia cin ¢4n nhic nhiéu khia canh. Néu san pham c6 gia qua thap
hoac cung cép mién phi, khach hang c6 thé cho ring san pham khéng cé chét lugng.
Mat khac, néu gia qua cao sb khach hang cé thé chip nhan san phim sé it. Cac nha
Marketing X3 hoi can phai cin nhéc dé dua ra mdt mirc gid tugng trimg c6 thé chap
nhan dugc dé lam tang nhan thic cua khach hang vé chét lugng va cam nhén vé gia tri
thuc su cua san phém. Nhan thitc vé chi phi, loi ich cua san phém c6 thé duoc xé4c dinh
bang cac nghién ciu va dugc dung dé dinh vi san pham.

(3) Phdn phoi (Place):

“Phan phéi” la con duomg ma san pham dén véi nguoi tiéu ding. Véi nhimg san
pham hiru hinh cin dé cap dén céc hé théng phin phdi bao gdm kho, phuong tién van
chuyén, luc luogng ban hang, cac dati li ban lé...

V&i céc loai san pham vé hinh, khai niém phén phdi it rd rang hon, duge dé cap
dén cac kénh ma qua d6 ngudi tiéu dung dugc tiép can vai thong tin hodc dugc dao tao.
Mot yéu t6 khac cua phan phdi 12 quyét dinh mét cach chic chan san phim da duoc
dung va duoc cam nhén vé chéat luong. Bing cach xdc dinh hanh vi va thoi quen cua
khach hang muc tiéu, cling nhu trai nghiém cua ho vé san phém va sy hai 1ong véi hé
thong phan phdi hién ¢, nhimg nha nghién ctru c¢6 thé xac dinh chinh xac phuong thuc
phan phéi tot nhat.

(4) Thiic ddy (Promotion):

Do tinh chét khong rd rang clia khai niém ndy nén thuomg bi suy nghi sai lam la
tong thé cua Marketing X3a hoi. Promotion bao goém quang cao, quan hé cong chung
(Public relations - PR), xuc tién ban hang, phuong tién truyén thong, cung cp san phim
truc tlep va cac phuong tién giai tri. Tiéu diém chinh cna thue day la tao lap va duy tri
nhu cau vé san pham. Ngoai cac théng bdo dich vu cong cong hay quang cao mat phi
con cé cac phuong thirc khac nhu phiéu du thudng, cac su kién truyén thong dai ching,
cac bai bao, cac budi tiéc.

(5) Mot 56 P khdc cia Marketing Xa hoi:

- Coéng chung (Publics): cdc nha Marketing X3a hor thuong cé nhiéu nhom dbi
tuong khac nhau vi thé cac chuong trinh Marketing X4 hoi phai dic thu cho timg nhém
d6i tugng dé dat dugc thanh cdng. “Céng chung” dé cap dén ca nhom ngudi bén ngoai
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va nhom ngudi bén trong churong trinh. Cong ching bén ngodi bao gém ddi tuong muc
tiéu, doi tugmg thu cap, cac nha hoach dinh chinh sach va quan li. Cang chiing bén trong
bao gdm nhimg ngudi lién quan dén viée phé duyét hay thuc hién cac chuong trinh
Marketing X2 hgi.

—  Cong tac (Partnerships): cc van dé xa hai va suc khoe thudmg rat phie tap do
d6 can co6 su phdi hop lién nganh. Can lién minh v6i cac co quan, t chire khéc trong
cdng ddng dé ning cao hiéu qua. Can phai tim hiéu cac ta chirc twong tu va xac dinh cac
phuong thirc hop tac cu thé.

— Chinh sach (Policy): cdc chuomg trinh Marketing Xa hdi ¢6 thé lam tdt viée
thiic ddy thay dbi hanh vi cda cdc ca nhan nhung rat khé dé duy tri, chinh vi vay, can su
hd tro cua cac dbi tac cho su thay ddi bén vimg. Sur thay ddi chinh sach la can thiét va
cac chuong trinh hd trg trén cdc phuong tién truyén thong dai ching 1a mat hd tro higu
gua cho cac chuong trinh Marketing X hoi.

2.5. Marketing hién dai

Song song voi sur phét trién cia nén kinh té thi truemyg, [a su ra doi cua cac hoat
dong Marketing. Néu Marketing truyén théng phu hop vdi giai doan th truong cia
ngudi ban - nha cung cip dich vu (CCDV), thi Marketing hién dai phu hop véi giai
doan thi truéng nguoi sir dung (ngudi tiéu dung).

Marketing hién dai ra doi dé dap tmg duogc cac nhu cau da dang cua khach hang.
Ngay nay, khach hang ¢6 quyén luc hon bao gio hét, ho ¢ thé kidm soat qua trinh cung
cap san phdm, dja diém va thai diém tiéu thy, 1iéu thy nhur 1hé nao. Ngudi tiéu ding c6
nhiéu lwa chon thay thé trong mdt thi trwomg canh tranh lanh manh.

~ Khai ni¢m Marketing hién dai dugce chinh Philip Kotler dua ra nhim danh gia su
ticn b va cic quan diém hién dai nhat vé Marketing.

Marketing hién dai (Modern Marketing) la chirc nang quan ki vé mat td chirc va
cdce hoat dong CCDV, tir vi¢c nhédn dién nhu cau va bién sirc mua cua khich hang thanh
lugng chu thuc sy vé mot san pham. Tltp theo 1a viéc cbuyen san pham dén nguoi tiéu
thu mot céch td1 tu. Cung cAp cai thi trudmg cin chir khong phai 13 dua cho khach hang
ca1 ¢o san. Xuat phat tir lgi ich nguot tiéu dung, coi trong khau ticu thu, hiéu biét nhu
cau, cung cap du sé lwong va chat lugng san pham.

2.5.1. Vai tro va vi tri cua Marketing hién dai

Marketing ngay nay dong mét vai trd trung tam trong viéc dich chuyén théng tin
khach hang thanh cac san phim mai, sau d6 dinh vi nhtm;D san pham trén thi tniomg.
Cdc san pham dich vu m&i 14 cau tra 1oi cha ca¢ nha cung cap trude su thay ddi s thich
cua khach hang va 1a dong lac cua canh tranh. Nhu cau cua khach hang thay doi, cac
nhi cung cip phai dbi méi dé lam hai long va dép {mg nhu cau cda nguai tidu ding.
Chinh vi vay, Marketing hién dai ¢6 vai tro6 la:

~ Xic dinh nhu ciu cta khach hang, thiét 1ap va )anh dao tién trinh thayv ddi.
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— Phéi hop vai cac hoat dong nghién ciru va phat trién khac dé thic day tién trinh
thue hién cac san phdm m&i, 12 véu 1§ quan trong nhat tac dong dén thanh cong cua mét
san pham.

— Chi ra cic xu huéng méi, nhanh chong trd thanh don bay. bién thanh co hdi,
gitip cho su phat trién chién luoc va sir lém manh 1au dai cua 1o chue.

2.5.2. N6i dung cua Marketing hién dai
(1) Tao ra khach hang:

Chuvén tir quan diém theo dudi viéc cung ¢dp sang quan diém tao ra khich hang.
Trude didy, viée cung cap dich vu theo chire ning nhiém vu, chay theo khach hang.
Ngay nay, can di trude, don dau dé ndm bit thi hleu khach hang, chu ddng dap tmg nhu
cau ngay cang da dang. chu dong khoi goi nhu cau cia khéch hang. Sang tgo cac san
pham dam bao chat luong ¢6 gid ca phi hop cho timg ddi tuong, it ngan khoang cach
gitta khach hang v&i nha cung cap dich vu.

(2) Chu trong cdc méi quan hé:

Marketing truyén thong chichay den cdc giao dich, Marketing hién dai Lhong chi
cht trong giao dich ma con dé cao cac mdi quan hé vai khach hang. Quan diém mai chu
trong xay dung, vun dip cdc quan hé véi khach hang nén tong diu tr cho giao dich
giam xubng va hi€u qua tang 1én. Marketing hi¢n dai quan tam dén viéc tao mo1 quan hé

bén chat v&i khach hang truc tiép va khach hang trung gian (Bao hiém Y té, Bao hiém
Nhan tho, bén thir ba chi ra. ).

(3) Chu trong gianh va giit khach hang.

~ Philip Kotler da nhin manh: “Trong Marketing hién dai, song song vagi viéc thiét
ké Marketing hon hop tot nhdr dé ban dugc san phdm. thi can chi trong hon dén
viéc thiét ké hé thong cdc moi quan hé 1ot nhat voi khach hang dé gianh lay va giix
khdch hang ™.
(4) Thoa man va duy tri su trung thanh cua khdach hang:

Truoc day. danh gid hiéu qua la Marketing phuc vu cho cung cap duge nhidu san
pham (ban duoc nhiéu hang). Ngay nay. tiéu chi danh gia quan trong nhdt Vo
Marketing hién dai lai 12 nhimg yéu 18 v4 hinh, d6 la: “Théa mdn 161 nhdt cac nhu cdu
ctea khdch hang” va " Duy i 161 da long trung thanh cta khdch hang "

2.5.3. Anh hwong coa tw tromg Marketing hién dai

Tu tudmg Marketing hién dai da anh huong dén nhan thire, hanh X1t cua toan bo
hoat ddng Marketing. Tran chién mdi ca cic nha cung cip 14 gianh chd trong tam tri
khach hang - “Thuong hiéu trong tadm tri cua khach hang™.

Thay déi vé nhan thirc Marketing hién dai di din dén cac phuong phap maoi, cac
cach tiép cAn méi, nhan ban va tinh té hon trong hoat déng Marketing.
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Marketing hién dai con tac dong dén ca hanh xir cua nha cung c¢ap san pham véi
cac bén trung gian, coi la ddi tac va do1 xar theo nguyén tac cong thing — “Win — Win™.

2.5.4. Cach do Ivrong

Marketing hién dai hudng dén va chi trong céc yéu t& vd hinh trong trién khai
hoat dong Marketing. chinh vi vdy, cac cong cu do ludng mai duge ap dung d¢ do dém
murc 4§ thanh céng cua Marketing:

- Muc tiéu do dém va xép hang dé danh gia hiéu qua cia cac chién dich tai tro,
quang cdo.

— Theo doi thong tin theo mdt chuyén dé nao d6 da dugc xac dinh.

— Phong vin va diéu tra bz\'mg cac cong cu phu hop (dinh tinh, dinh luong).
2.6. Marketing dich vu

2.6.1. Khai niém dich vu

Céac nganh dich vu rit phong pht va da dang c6 khu vuc Nha nuée va khu vue tu
nhin. Bén canh nhimg nganh truyén thong cia linh vuc phuc vy, khdng ngimg xuat hién
nhimg nganh dich vy méi.

Dich vu 12 mét tap hop cac hoat dong bao gom cac yéu to khong hién hitu, tao ra
chudi gia tri va mang lai loi ich tong th&. C6 rt nhiéu cac loai dich vu khac nhau nhu
DVYT, dich vu khach san, dich vu du lich, dich vu dao tao, dich vu van chuyén, dich vu
thong tin, dich vu tu van phap luit, dich vu tai chinh ngan hang,. ..

Dich vu thuomg bao g?)m hai phfin 12 dich vy co ban va dich vu bao quanh:

— Dich vu co ban la dich vu tao ra gia tri nham thoa man loi ich co ban cta ngudi
tiéu dung do1 vai dich vu do, 1a muc tiéu tim kiém cua nguén sir dung. Dich vu co ban
quyét dinh ban chat cua dich vu.

Vidu:

Cham séc st khoé ban ddu 1a dich vu co ban trong y té con cung cép chd & tam
thoi 14 dich vu co ban cta dich vu khach san. Trong y té, bénh vién CCDV co ban la
kham chira bénh (KCB), Y té du phong CCDV co ban la phong chdng cic dich bénh
nguy hiém cho cong dong.

— Dich vu bao quanh 14 nhitng dich vii phu hodc cac khaw cia dich vu dugce hinh
thanh nhim mang lai gia tri phu thém cho khach hang, dich vu bao quanh ¢6 thé nim
trong hé théng cua dich vu ¢co ban hoac 14 nhimg dich vu doc 14p. Dich vu bao quanh
tao ra nhig gia trj phu thém cho khach hang, giup khach hang ¢4 su cam nhan tot hon
vé dich vu co ban dong thai gop phan tao ra su khéc biét cho dich vu. Trong bénh vién,
dich vu bao quanh la cac dich vu tiép nhan dang ky KCB, véan chuyen nguoi bénh, cung
cép céc diéu kién dn ¢ sinh hoat cho ngudi bénh va nguoi nha, dich vu giai tri, dich vu
thong tin.
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Marketing dich vy 1a su tmg dung 1i thuyét Marketing vao thi tnrong dich vu, bao
gém qua trinh thu nhén, tim hiéu, thoa man nhu cu thi trromg muc tiéu bang hé théng
cac chinh sach, cac bién phép tac déng vao qua trinh cung cap va SDDV.

Dich vu 12 mot loai san phdm nhung c6 nhimg dic diém khéac biét v&i hang hoa:
khéng hién hiru, khong déng nhat, khong tach roi va khong ton trix. Vi thé, Marketing
dich vu du tuan theo cac nguyén li va hoat déng co ban cia Marketing chung nhung van
¢d nhimg dac diém riéng dac thu cho dich vu ma cac 16 chire cung cép dich vu kht thyuc
hién Marketing can luu v tuin theo dé c6 thé thanh cong.

2.6.2. Pham vi phé bién va tam quan trong ctia Marketing dich vy

Cac t6 chue dich vu thuémg lac hiu so véi cac 16 chire san xuét vé hoat dong
Marketing. Nhiéu 1 chirc dich vu ¢6 quy mé nhd, Marketing dbi voi ho 1a mot viée 16n
kém va khong phil hop. Canh tranh gay gat, thic diy nhiéu 5 chitc CCDV quan tim
dén Marketing.

Marketing dich vy vé co ban cling tudn theo cdc nguyén li Marketing chung bao
gém 5 nhdm hoat dong chinh 13: chién tuoc, Marketing hdn hop, ké hoach. t chuc thuc
hién, danh gia va quan li thong tin.

~ Xay dung chién lugc: cic hoat dong phz‘m' doan thi truémg va lya chon thi
truomg muc tiéu, xac dinh cdc muc tiéu chién luoc va dinh vi dich vu.

— Thiét ké Marketing hdn hop (chién thuat)

+ San pham: ti tru hoa danh muc dich vy dé dat cic muc tiéu chién luoc (thiét ké
dich vu méi, hoan thién dich vu hién ¢, phan tich va diéu chinh danh muc dich vu...)

+ Gia: xdy dung chinh sach phit hop véi chién luge théng qua cac hoat ddng phan
tich gia va dinh gid.

+ Phan phéi: sip xép bd tri dich vu luén sin ¢6 va d& dang 1iép can duoc vdi thi
trudng muc tiéu.

+ Xdc tién 1iéu ding san phim: giao tiép v&i khach hang thong qua nhiéu phuong
thisc khac nhau nham cung cip thdng tin, thuyét phuc khach hang va khuyén khich
SDDV.

- Lap ké hoach va thuc hién: hién thuc hoa cac chién lugc thanh hé th("mg cac
hoat ddng cu thé, phan bd cac ngudn lrc va phéi hop hoat dong cla cac bd phén trong
td chirc.

- Danh gia chuong trinh Marketing ¢6 dat dugc nhimg muc ticu d3 dinh hay
khdng, phan tich mit ra cac bai hoc dé hoan thién va ning cao hiéu qua hoat dong
Marketing.
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~ Quan li thong tin: bao g(“)m rat nhiéu céc hoat dong xuyén sudt bbn nhom hoat
dong ké trén. Cac hoat dong nghién ctru thi trudmg cho chién lugc, cac hoat dong phan
tich thong tin cho thiét ké Marketing hén hop, cac hoat dong théng tin ndi b va theo
d5i thi trromg cho thue hién ké hoach va danh gia Marketing.

Marketing dich vu cé cac dic diém riéng ma 18 chirc CCDV can lwu v trong qua
trinh thyc hién Marketing. Dac diém riéng clia hoat ddng Marketing dich vu cha yéu
thudc vé gia dich vu, kénh phan phéi va cic hoat ddng xic tién.

(1) Gia dich vu:

Gia dich vu la yéu t5 quan trong trong Marketing hén hop, ¢6 vai trd quyét dinh
loi nhudn, lgi thé canh tranh cua nha CCDV va gép phan dinh vi dich vu. Gia dich vu
duoc quyét dinh dua trén chi phi dich vu cua ngudi cung cdp, tinh trang canh tranh va
gia tri dich vu ma ngudi tiéu ding nhéan dugc.

Nhu cAu, chi phi va gia cia cdc dich vu canh tranh ciing nhimg véu té lién quan
khac nhu uy tin cua nha CCDV, gia tri cua dich vu ma ngudi sir dung nhan duoc la
nhilng can cir dé dinh vi va lya chon phuong phap dinh gia thich hop. Cé6 mét )
phuong phap dinh gid nhu dinh gia bfmg chi phi cdng thém, dinh gia vé1 muc tiéu thu
héi vén, dinh gia géi dich vu, dinh gia dua vio canh tranh, dinh gia dua trén nhu céu,
dinh gia tam li. Trong d6, phuong phap dinh gi4 tron gdi ¢ tinh kinh té cao va duoc rat
nhiéu loai hinh dich vu ap dung nhu du lich, khéch san, déo tao va y té.

Gia tron goi dua trén nguyén tic két hop nhiu loai dich vu dé chia sé chi phi
chung. cac dich vu nay dugc két hop véi nhau mét cach phi hop véi nhu cdu tiéu dung
va tuong img vdi mot gia.

Vi du;

Gia tron g6i dich vy quan li thai san két hop kham thai, tiém phong,...

Trong chinh sach gia tron goi phai chu y toi mdi quan hé chi phi va nhu ciu, muc
dich 1a kich cdu: khach hang c6 loi ich nhién hon khi sir dung tron géi va ngudi CCDV
s& cung cdp duyc nhiéu dich vu hon, kha ning quan I chét luong dich vu tit hon va
hiéu qua hon.

(2) Kénh phdn phoi dich vu:

Théng thudmg 14 nhitg kénh truc tiép tir ngudi cung cip dén ngudi SDDV hoic
kénh ngin tir ngudi cung cdp qua mét ddi wong trung gian dén ngudi SDDV. Kénh
phan phdi dich vu & day thuc chét Ia viéc tham gia tac dong truc tiép vao khach hang
hoac dua mdt dich vu trién khai & cac dicu kién khac nhau dé ngudi tiéu dung tiép cdn
thuan tién hon.

34



Thanh vién trong kénh gdm: ngudi CCDV, céc bén trung gian va ngudi sir dung.
Ba loai thanh vién cua kénh phéan phéi déu tham gia qua trinh su dung, CCDV véi
nhitng thanh vién phia truéc va phia sau trong kénh dong thoi thuc hién nhimg chic
nang nhat dinh trong chudi gia tri gia tang cua dich vu.

Vi du:

Cac phong kham hodc bénh vién tuyén dau KCB thong thuong, khi gip truong
hop vuot gua ning luc chuyén mén thi chuyén 1én bénh vién tuyén cao hon dé diéu
tri va sau do tiép e diéu tri cho nguoi bénh tuyén trén chuyén vé hoic theo dai sau
diéu tri.

Hoat dong theo kénh nay mang lai loi ich cho ca ngudt bénh, co s& cung cép
DVYT va xa hdi.

(3) Hoat dong xiic tién Marketing dich vu:

~ Quang c4o 12 mdt trong nhitmg hinh thic chinh va dugc sir dung kha phd bién
cla viée xiic tién dich vu. Chirc nang quang cao dich vu la xac dinh thong tin vé dich
vy, dinh vi dich vy, phat trién khai niém dich vu, gitip khach hang nhén thirc t5t hon
vé chét luong va sd legng dich vy, hinh thanh muc 40 mong dgi va thuyét phuc
khach hang.

Do dac diém khong hién hiru cua dich vu nén khéong quang cao truc tiép vao dich
vu ma tdp trung vao cac dau mdi hitu hinh, vio cac ddu hiéu vat chit nham giup déi
tuong nhan dang rd nét vé dich vu. Cu thé nhu cic bénh vién s& sir dung thdng tin vé
d6 ngii nhan vién c6 trinh dé va kinh nghiém chuyén mén cling véi cac trang thiét bi
hién dai vé dé chinh xac cao, khi quing co cho dich vu KCB.

— Thong tin truyén miéng giif vi tri quan trong va dac thu trong hoat dong
CCDV. Khach hang thuong tham gia vao viéc phan phéi dich vu va trao ddi nhimg kinh
nghiém ctia minh véi cac khach hang khac. Nhimg goi ¥ ¢4 nhin qua nhimg 101 truyén
miéng 12 mdt trong nhimg ngudn tin quan trong va thudng duoc ra chudng. Théng tin
truyén miéng con cung cdp nhimg dau mébi hiru hinh vé dich vu, giam i ro trong tiéu
dung cho khéch hang. Thong tin truyén miéng c6 thé duge thuce hién dudi cac hinh thirc
nhir: tdc dong qua lai, kinh nghiém dich vu, gia tri mong dgi so vai thuc té sir dung.

- Giao tiép ca nhan dugc coi la hoat dong dong thoi véi viée thuc hién dich vu
va giir vi tri quyét dinh trong tac dong tam li téi khach hang. D6 14 qué trinh thuc hién
chuyén giao dich vu giita nhan vién cung cip dich vu véi khach hang. Giao tiép ¢4 nhén
phai dam nhan dong thdi cac chic ning 13 cung cip, hoat ddng tao ra dich vu va kiém
soat dich vy, trén co s d6 cung cép thong tin cho khach hang.



Chirc nang giao tiép c4 nhin s& dugc hoan thanh khi duy tri duge va tang cudmg
su thoa man cia khach hang. Ngudi cung cAp dich vy véa khach hang trao ddi cac thong
diép dé thoa man nhimg mong mudn va bay o y kién, cam nghi. Qua trinh giao tiép dé
¢6 nhimg dic trimg: chinh xdc, phic tap, lién tuc va nang djng trong cic tinh hudng,
duoc dién dat bang ngdn ngir hodc phi ngén ngir.

— Khuyén khich ddy manh SDDV bang nhimg cdng cu va giai phap phu hop. Cac
hoat dong khuyén khich SDDV tap trung véo ba nhém déi tuong 13:

+ Khach hang: khuyén khich khach hang tiéu dung nhiéu hon dich vu bang viéc
1ao ra nhimg loi ich phu thém nhu cai tién hinh thic tidp cén, quy ché, quy tac, giam
@14, 101 ich gia tang.

+ Luc luong trung gian: khuyén khich tham gia phan phdi nhiéu dich vu hon, nhat

la dbi voi dich vu méi bing cach thuc hién chiét khdu cao hom, phdi hap quang cao.
thuc hién cac cudc thy.

+ Nhan vién cung cap: tang cudng cac phan thudng vit chét, tinh than cho nhirng
ngudi cung cAp gioi, thic ddy nang cao hiéu qua.

2.7. Marketing T6 chirc cung cip dich vy

Marketing T chirc 1a hoat dong nhim muc dich tao ra, duy tri hodc thay adi quan
diém, hanh vi cia khach hang dbi vai tb chire CCDV.

Tham do du ludn x3 hoi ddi véi t chie CCDV nham hodn thién qui trinh,
ning cao chét luong CCDV va lam hai 1ong khach hang.

Marketing Té chirc ddi hoi phai danh gid hinh anh hién tai — chan doan 16 chuc,
1rén ca s& d6 hoan thién 5 chitc va xay dung ké hoach Marketing nham cai thién hinh
anh cua 15 chirc,

Qua trinh danh gi hinh anh 14 nhén dién hinh anh hién tai ctia td chirc trong tiém
thire ciia cac khach hang néi chung, khach hang muc tiéu néi riéng,

Td chic phai xac dinh dugc hinh anh muén ¢, tiép theo xav dung mot ké hoach
hanh dong nham dat dugc nhimg thay dbi hinh anh cua tb chire trong méat khach hang va
cong chung. T4 chic phai dinh ki diéu tra cong chiing dé xac dinh nhimg bién phap da
trién khai cé gép phan cai thién hinh anh hay khong.
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1. MOT SO HUONG NGHIEN CUPU MARKETING

3.1. Marketing - mix

Hudéng méi duge nhiéu nha nghién cia Marketing quan tim 1a kha nang thay thé
cliia md hinh Marketing hdn hop (Marketing — mix) thanh md hinh Marketing mbi quan
hé (Relationship Marketing). M hinh Marketing hén hop dua theo khai niém: “Hén
hop cua cac thanh phan” cta Culliton (1948) bao gém 12 thanh phin (Borden 1964).
Mccarthy (1960) hé th(‘mg la1 con 4 thanh phén va thudmg duoc goir 1a mé hinh 4P (sén
phdm, gia ca, phan phdi va chiéu thi). M6 hinh 4P 13 mé hinh ton tai l4u nhit vi n6 d&
ahd va bao phui cac thanh phin co ban ciia Marketing (Van Waterschoot va Bulte 1992).
Tuy nhién, nhiéu tac gia cho rang mo hinh 4P khong thé hién dugc ban chédt cua
Marketing, dac biét 1a mdi quan hé twong tac trong mang Marketing cia Gronroos
(1994).

Gronroos cho ring viéc chuyén d6i li thuyét Marketing sang cidc mé hinh khac
phil hop hon 1a tat yéu, trong d6 mé hinh Marketing mbi quan hé 1a mét hudng phit hop
va dinh nghia: “Marketing li thiét ldp, duy tri. cung cé cdc méi quan hé véi khdch hang
va cde doi tde co lién quan dé lam théa mdn muc tiéu cua cde thanh vién”. Dé thay thé
cho dinh nghia cua Hiép hdi Marketing Hoa Ki dua trén co s& mé hinh 4P “Marketing
la mét qua trinh hoach dinh va quan Ii thue hién viéc dinh gid, chiéu thi, phan phé'i cdc
¥ reong, hang héa, dich vy nham muc dich tao ra cdc giao dich dé théa man cdc muc
liéu cua cd nhdn, cta té chirc va cia xa héi” (Bennett, 1995: 166).

M5t trong cac déng gép quan trong cua Marketing méi quan hé 14 viéc dua ra khai
niém mang Marketing (Marketing Network) trong dé bao gom 16 chitc va di ngii can
b& cong nhan vién, khach hang, nha cung cz"lp, nha ban budn, ban 1é, dat i, cac nha khoa
hoc cua cac truomg dai hoc, vién nghién ciru. Mang Marketing dugc thiét lap. duy tri va
phat trién nham théa min loi ich cia cac thanh vién tham gia. Trén co s& dé, khai niém
canh tranh ciing chuyén tir canh tranh giira cac 1§ chirc sang canh tranh giita cAc mang
v6i nhau (Anderson va cong su 1994).

Marketing mdi quan hé bat ngudn tir huong tiép can twong tic mang (Interactive
Network Approach) trong nghién clru cac hoat dong Marketing trong thi truémg cong
nghi¢p chau Au (Dai hoc Uppsala, Thuy dién) va din dén su ra doi cla nhém Imp -
Industrial Marketing and Purchasing Group (1960). Tl thap nién 90 cua thé kv XX troy
di hudmg Marketing mbi quan hé da thu hat nhigu nha nghién ciru va duge xem la mét
huéng thich hop cho nghién ctru Marketing & thé ky XXI (Doyle 1995).
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3.2. S&r dyng Internet trong Marketing

Hudmg tha hai kich thich nhiéu nha nghién ciu Marketing 1a vai trd cia mang
Internet trong Marketing. Sy ra doi cua Internet ¢ lam thay dbi nhiéu linh vuc cia nén
kinh té. trong d6 ¢6 Marketing.

Su chuyén dbi tir thi truong (Marketplace) sang khong gian thi truémg
(Marketspace) voi dong gop cua Rayport va Svioka (1994) da gép phan tao ra cac
huéng nghién ciru md&i cho Marketing: Ellsworth va Ellsworth (1997), Hamill va
Gregory (1997). Peterson va cong su (1997). Nhiéu nha nghién ciru Marketing cho ring
Internet s& 1am thay dbi ban chét cua Marketing (Hamill, 1997). Tuy nhién, cho dén
nay, Internet chi la mét cong cu hd tro cac chirc nang ciia Marketing vé thong tin, phén
phéi, va dit liéu (Tho va cong su. 2000).
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THI TRUWONG DICH VU Y TE

. TH] TRUO'NG DI|CH VY

1.1. Ban chat va dac diém co ban coa dich vu
Dich vu ¢6 thé duoc hiéu theo 2 quan niém sau:

- Dich vu la linh vuc phuc vu bao gdm cac nganh san xuét (thudc vé qua trinh
luu thong hang hoa va phuc vu nhu cu cva con nguoi).

-~ Dich vu la mét dang hoat d6ng (giao dich va phuc vy) nhim thoa man truc tiép
nhirng nhu cdu cta timg ca nhan, nhém x4 hoi, cong ddng dan cu. Quan niém nay cho
rang dich vu khéng chi trong linh vyc phi san Xuit ma co dich vu san xuét.

Co ciu cac nganh dich vu hét strc phuc tap, nganh dich vu dugc chia thanh
3 nhom:

— Cac dich vy kinh doanh: gdm van tai, théng tin lién lac, tai chinh, bao hiém,
kinh doanh bat dong san, cic dich vu nghé nghiép.

— Cac dich vu tiéu dung: gém cac hoat dong ban budn, ban 1¢, du lich, cac dich
vu ca nhan (y té, gido duc, thé duc thé thao).

— Cac dich vu cong: gém cac dich vu hanh chinh cong, cac hoat ddng doan thé.

Dich vu dugc hiéu la rit nhiéu céc loai hinh hoat déng va nghiép vu thuong mai
khdc nhau. Philip Kotler dinh nghia: “Dich vu la moi bién phap hay lgi ich ma mét bén
c6 thé cung cdp cho hén kia va chii yéu 1a khong so thdy dugc va khéng dén dén su
chiém doar mér cdi gi @6. Viée thue hién dich vu c6 thé cé va ciing cd thé khong lién
quan dén hang héa dudi dang vat chat cua no”.

Dich vu 12 mdt qua trinh hoat ddng bao gdm cac nhan t6 khong hién hiru, giai
quyét cac moi quan hé gitra nguai cung cap vai khach hang hoac tai san cua khach hang
ma khong cd su thay ddi quvén sé hiru.

Vé phuong dién hang héa: dich vu 1a hang hda vo hinh mang lai chudi gia tri thoa
man nhu cdu nao dé cia thi tnromg. Quan niém nay cho ring mdi loai dich vu mang lai
cho khach hang moét gia tri ndo d6. Nhar vay gia tn 13 thoa man nhu cau mong dg1 cua
khach hang va nhilmg gia tri ctia hé thong dich vu duge goi 1a chudi gia tri.

Dich vu von ¢ bon dac didm co ban cin duge chd y khi x4y dung cic chuong
trinh Marketing. Cac dac tinh dé phén biét “dich vu™ véi céc loai Lang hoa hiru hinh
khac 1a tinh v hinh, tinh khdng thé tach roi, tinh chat khéng ddng nhét, tinh khong thé
du trir.
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(1) Tinh vé hinh.

Thuét ngir “vd hinh” thuc sy [a khong hoan toan chinh xac vi s& rit khé dé c6 thé
tim thdy bat ki mét loai hinh dich vu nao chi don thuin mang tinh “v4 hinh”hoic khong
c6 yéu t4 “hiru hinh” ndo ham chira trong né. Do vay, hau hét cde loai hinh dich vu ciing
nhu cac loai hing hoa khac déu 1a sur hoa tron gifra 2 yéu 15 v hinh™ va “hiru hinh”.
Chinh vi dac tinh "va hinh” ma “dich vu” da tao ra rit nhiéu thach thire cho cac chién
luoc tiép thi, nang cao chét lugng san phim, chat luong dich vu. Vi “dich vu*” khong
thé kiém ké, khong thé can do, dong dém duoc do vay dé quan li va phuc vu cac nhu
cau khac nhau cia khach hang Ja mét viée rét khé khan,

I'f du:

Ngudi phu nit tiép cdn dich vu ning cip sic dep & mi vién khong nhin thay két
qua khi chua SDDV, nguoi bénh di kham bac si tAm thian khang thé biét trude cac két
qua. Ngudi str dung budc phai tin vao loi nguoi CCDV.

pé cling ¢b long tin cia khach hang, ngudi cung cép dich vu cé thé tién hanh mét
loat nhimg bién phap cu thé:

~ (o thé tang tinh hinh dung duoc dich vu théng qua viéc mé ta ciia nha CCDV,

Vidu:

Nha phiu thut thAm mi c6 thé v& bd mat cua bénh nhan sau khi phau thuat.

— Ngudi cung cp c6 thé khong chi mé ta dich vu cia minh. ma con 1am khach
hang chu y dén nhiing 1ot ich ¢6 lién quan dén dich vu d6.

- Dé tang mirc dd tin tudng, ngudi cung cip c6 thé nghi ra nhimg tén goi cho
dich vu.

- Dé tao ra niém tin, nha cung cp c6 thé mdi mdt ngudi ndi tiéng nao do tham
gia truyén thong quang ba dich vu.

(2) Tinh khéng thé tach roi:

“Dich vu” 14 khong thé tich roi giita ngudi cung cdp va ngudi sir dung do vdy
nhitng cam nhan cta khach hang ve sy phuc vu. tinh chuyén nghiép, thai dé co thé dugc
dung dé danh g1a chat luomg dich vu. Bai vi “dich vu” 1uén luén duge tao ra va sir dung
tai cing mot thod diém nén chét luong dich vu va sir hai 1ong cua khach hang phu thude
rat nhiéu vao cac su kién xay ra tai “thdi gian thuc hién”, bao gdm hanh vi cia nhan
vién, céac tac ddng qua lai gitta nhan vién vai khach hang.

Dich vu khong thé tach khoi ngudn gdc ctia n6, di cho d6 1a ngudi hay may mac.
trong khi hang hoa vat chét thi tdn tai khong phu thude vao su c¢6 mat hay ving mat
nguol tao ra nd.
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Vidu:

Khi xem biéu dién ca nhac, gia tri giai tri bing mat khong thé tich roi nguoi biéu
dién. Dich vu s& khong con nhu cit néu dién vién mong doi khdng kip thoi ¢6 mit. c6
nghia 12 nhimg ngudi mudn duge xem biéu dién trirc tiép da bi han ché boi thai gian
biéu dién.

(3) Tinh khéng dong nhat.

“Dich vu” dugc tao ra bdi con ngudi va ludn [udn bao ham yéu té con ngudi trong
do nén khé cé thé cé nhimg quy dinh dé chudn hoa “dich vu” nhu l1a ddi véi hing héa
hitu hinh. Thuc té, “dich vu™ ludn ¢d su bién déi trong qua trinh cung cép nén viéc xay
dung. phat trién cac tiéu chudn dé danh gia chinh xac 14 rat kho khan. Boi vi “dich vu”
mang tinh khong ddng nhat v& mat thoi gian, td chitc va con ngudi khac nhau nén viée
dam bao tinh n dinh vé chit lrong dich vu ludn 1a mot thach thic cho cac nha quan 1.
Chat luong thuc sy phu thudce vao nhiéu yéu 1, do d6 ngudi CCDV khé c6 thé kiém
S0t tat ca cac yéu td.

Vidu:

Kha nang, su sin sang cia can bo y té dé dap ‘mg nhu cau cia npudi bénh va mirc
dd doi hoi cva ngudi bénh vé dich vu khéng luén ludn tuong dong. Ngoai ra, ngudi
quan li cling khong thé biét chic ring nhimg dich vu dwoc cung cip ¢6 tién hanh dang
nhu qui trinh d3 qui dinh va chét luong da dé ra hay khéng.

Chét luong dich vu dao dong trong mdt kho"'mg rat rdng ty thudc vao ngudi cung
cap. cung nhu vao thei gian va dia diém cung cip. Ngudi SDDV thuong nhan biét su
khong 6n dinh chat Jugng CCDV. Khi lua chon dich vu, khich hang lhucmg hoi ¥ kién
nhitng ngudi da sit dung. Can chi y cling mét td chitc CCDV sé cung cip mét loai hinh
dich vu hoan 10an khéng dong nhat cho mdi khach hang.

Pé dam bao chit lugng dich vy, cac t5 chire dich vu c6 thé sir dung hai bién phéap:

- Danh ngudn luc dé thu hiat cac chuyén gia gidi va hun luyén nhan vién cén
than dé cung cip san pham on dinh cho khach hang.

— Nha cung cip dich vu phai thuong xuyén theo ddi mirc dé hai long caa khack
hang qua hé thong phan hdi. gép y, tham do y kién, so sanh nhan dién cac tnromg hop
phuc vu khéng dat yéu ciu v cé giai phap chén chinh phu hop, kip thon.

(4) Pdc tinh khéng thé dir 1rir.

Khac voi hang héa, dich v khong thé dy trir duge. Co so CCDV vin ton tai,
nhung dich vu khéng ton tai khi khong c6 khach hang.

Tinh khéng du trir duge coa “dich vy’ ¢d nghia la “dich vu” khong thé on trir
trong kho. Néu mét “dich vu” khong duoe s dung khi n6 dang “cé sin” thi tiém ning
cua “dich vu” s& bi lang phi. Dac tinh niy cua “dich vu” ¢6 thé gy ra cic van dé
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nghiém trong khi co yéu cau ddi vai dich vu khang duge dip tmg kip thai. Cac nhu cau
tr phia ngudi bénh ¢ thé vuot qua kha nang dap ng cua bénh vién tai mot thoi diém
nao do. do vay nhirng ngudi CCDV can ¢é ké hoach, su chuin bi dé dap tng cac
nhu cau.

Duai day la mdt s6 quan diém chién luge vé viée dung hoa tat nhat cau va cung &
cac cosg CCDV.

— T phia cau:

+ Viéc xac dinh gia phan biét co thé dich chuyén mot phi‘m cau tir gid cao diém
sang gir vang khach.

Vi du:
Binh gia khac nhau theo thoi gian, nhu vé xem biéu dién ban ngay ré hon budi t6i.
+ C6 thé chu dgng lam tang nhu cAu vao nhimg thiri ki suy giam.

+ Trong thoi gian nhu cdu dat cuc dai c6 thé bd sung thém dich vu d& nhimg
khach hang dang chd dén lugt ¢6 thé lua chon.

Vidu:

T chirc cac phong choi cva Khoa Nhi bénh vién cho cac chau khi che doi KCB,
hay chdr két qua xét nghiém.

+ Mot trong nhimg phuong thitc quan Ii nhu cau 12 4p dung hé théng dat trude.
Vidu:

Dat vé may bay, dat phong & khéch san, hen giod KCB, dat phiu thuat.

- Tu phia cung:

+ Dé phuc vu khach hang vao nhimg thoi gian c6 nhu cau cao, c6 thé huy dong
thém nhan vién tam thoi hay huy dong nhan vién 6ir cac co so khac, nhan vién hop dong
that vu.

+ Co thé quy dinh ché dd lam viée dac biét trong gidr cao diém, khi dé c6 thé cac
nhan vién chinh chi lam nhimg nhiém vu quan trong nhét.

+ Co thé khuyén khich khach hang tr lam nhiéu viéc hom.

+ Cé thé xay dung chuong trinh cling hop tac dé cung cép dich vu nhim ning cao
hiéu qua dau tu va quay vong von.

+ (o thé trién khai cic hién phap nhim tao diéu kién tang nang luc hién co.
1.2. Phén loai dich vu
C6 thé phan loai dich vu theo nhimg dac diém khac nhau.



(1) Truc tiép CCDV i nguoi hay may?

C6 nhimg dich vu can cé nhan luc chuyén nghiép (1ai chinh, ké toan, tu van). cic
chuyén gia hanh nghé (stra chiva thiét bi, phuong tién), khong ¢6 tay nghé (quét don...).

Cé thé CCDV théng qua hé thdng may méc tr dong (may nit tién tu dong, may
ban hang tu dong) hodc cac thiél bi c6 ngudi dicu khién trinh d6 tay ngh¢ tueng ddi
thap (taxi, rap chiéu phim. may lau nha) hay cin su diéu khién cua nhirmg chuyén gia c6
trinh dd cao (may bay, may tinh dién tu).

Trong cung mot nganh dich vu cu thé, nguéi cung cip khac nhau cing st dung
nhimg s6 lugmg thiét bj khic nhau. Do6i khi thiét bi lam tang gia trj cua dich vu (bd
khuéch dai 4m thanh néi) va ciing ¢6 khi thiét bi dugc sir dung dé giam bdt nhu cau
nhan lyc (may ty dong rua bit, 6 t6).

(2) Khdch hang cé nhar thiét phai cé méit khi cung cdp dich vu cho ho hay khong?

Khi phau thuat su cé6 mit cua khach hang (2 bat budc, con khi sira chira 6 to thi
khong nhat thiét phai c6 mat. Néu sy co mat ca khach hang 12 bat budc thi ngudi cung
cip dich vy phai chii y dén nhitng yéu cau cia khach hang do.

(3) Dong co SDDV cua khdch hang la gi?

Dich vu ¢6 tac dung thoa man nhimg nhu cau ca nhan (dich vu ca nhén) hodc thoa
man nhu cau coéng cong?

Nha CCDV thudmg xay dymg cac chuong trinh Marketing khac nhau ddi véi cac
tht truong dich vu tiéu ding ca nhan va thi truomg dich vu cong cong.

(4) Bong co cua nha CCDV (hoat dong thwong mai hay phi thuong mai) va hinh
thire CCDV

Phuc vu timg ca nhan. nhém hay cong cong nhu thé nao?

Két hop hai dac diém nay s& duoc nhimg kiéu t6 chiic phuc vu khac nhau.
I.DICHVUY TE

2.1. Thj trevorng dich vu y té

Dich vu y té - CSSK 12 viéc dua ra cac san pham (hang hoa va dich vu) nham thoa
man nhu cau va udc mudn vé KCB, tu van va nang cao strc khoe cia ngudi st dung.

Thi truong dich vu CSSK bao gdm tat ca céc ca nhan, cac hd gia dinh va cac
nhém ngudi hién c6 va tiém nang sir dung hang hoéa y té hoac DVYT cho muc dich
KCB, tu van va ning cao sirc khoe.

Thi truong nguoi SDDV y té ¢ nhitng dic 1rung co ban sau:

- Quy mo ngay cang lén va ludn bien dong.
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- Da dang, khac nhau vé tudi tac, gig tinh, trinh do hoc van. van hoa.
— Khace nhau vé nhu ciu CSSK.

— Diéu kién kinh té, kha nang chi tra khac nhau.

— Hanh vi tiép can dich vu CSSK khéc nhau.

“Thi truong cua co sa cung cap DVYT bao gom tat cac khach hang co nhu cau
hodc mong muon tiép cdn va st dung cdc dich vu KCB va ndng cao suc khoe ",

“Thi trudomg muc tiéu la thi truong bao gém cdc khach hang cé cung nhu cdu
hodc mong mubén ma co so cung cap DVYT ¢6 kha ndng dap ting, déng thoi cé thé 1ao
ra wu thé hon so vadi doi thu canh tranh va dot duoce cdc muyc tiéu da xac dinh ™.

Vidu :

— Bénh vién Pa khoa tuyén huyén cé hi trieomg 1a toan b dan cur trong huyén.

Trung tdm Sitc khoe sinh san cé thi truong muc tiéu [a dan s6 trong do tudi
sinh dé.

- Khoa Nhi ¢6 thi truong muc tiéu la tré em.

- Lo khoa c6 thi truong muc tiéu la ngudi cao tudi.
2.2. Phan doan thi treedng dich vu y té

2.2.1. Khai niém
Phin doan (phan khac) thy trudng DVYT la gi?

Phin doan th truomg dich vu CSSK la qua trmh phén chla thi truong tong thé
thanh cac nhém trén co s& nhimg khac biét vé nhu cau, udce mubn va cac dic tinh hay
hanh vi.

DPoan thi truong dich vu CSSK 1a mt nhom nguai SDDV ¢é doi hdi nhu nhau dbi
vdi cung moét tap hop kich thich Marketing.

Phén doan 1a qua trmh phan chia thi truong thanh cic phan nho dé xac dmh dé
dang hon nhimg mong muon cua ngudi sir dung DVYT. Mong muon va nhu cau cua
cac nhém SDDV KCB, tu vén va nang cao sirc khoe 1a khong gidng nhau, song co thé
¢6 cAc tinh chat, nhu cdu chung 1am can ¢ dé tién hanh phan doan. Khi da phan doan
thi truémg, nhiém vu nghién ctru hanh vi tim kiém va sir dung DVYT sé tré nén dé dang
hom, tr d6 tao ra cac chién luge Marketing phu hop.

Phin doan thi truomg 1a viéc chia thi truomg khong déng nhét thanh cac khuc thi
truong ddng nhat dé lam rd su khac biét vé nhu cdu, tinh cich hay hanh vi. Phan doan
thi truvong dugc can ¢ theo nhiéu tiéu chi khac nhau tuy theo muc tiéu cua Marketing
nhu tudi, gidi, thu nhap, thoi quen sinh hoat, théi quen tiéu ding, nhém nguoi bénh,
khach hang (ca nhan, té chirc).
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Phan doan thi trudng doi hoi ngudi 1am cong tac Marketing phai hiéu déng co
va yéu 16 lwva chon cia khach hang trén thi truong, thong qua dé nhan dién ra wu the
canh tranh,

Thij truong muc tidu Ja thi triemg bao gdm nhimg khach hang cé cung nhu cAu hay
mong mudn ma td chirc cung cap DVYT quyét dinh tap trung dap Gng cao nhat.

Vidu:

— Nhém ngudi bénh Bao hiém Y té.

- Nhom ngudi bénh ¢6 kha nang chi tra cac DVYT véi chi phi cao.

— Nhom tré em dudi 6 tudi,

— Cac nhom bénh,...

— Thi trudng muc tidu cia phau thuit thay khdp 13 nhimg ngudi bénh bi hong
khop (do thoai héa hay chan thuong) mudn khdi phuc kha nang véin dong.

— Thi trwémg muc tiéu cia phau thuat thim mi la nhimg khich hang c6 khuvét
tat, hoac nhirng ngudi mudn “dep hon™.

Pinh vi la hoat dong nhiam tao ra nhing nhén thirc vé loi ich co ban va su khac
biét ctiia san pham trong tam tri cha khach hang, tir d6 anh huéng dén viéc quyét dinh
tiéu dung san pham cua ho.

— Xép khach hang thanh nhom (Market Segment) dua theo dong co thic day ho
sir dung san pham, chon ngudn cung cip hang hoa (san pham, v tudng...).

~ Xép khach hang thanh nhém dua trén nhu cau (Needs, Wants) va hanh vi
(Behaviour) cua ho.

— Xép khach hang thanh timg nhém dua theo nhing yéu 1 quyé dinh ma ho dat
ra d¢ su dung san pham, chgn nha cung cép hang héa, dich vu.

Quan trong hom ¢4, phan doan thi truémg la co so tién dé dé xay dung chién Iroc
thi trudng cuia co s& cung cdp DVYT. Néu nguai lam Marketing (am 16t cong viée phan
doan thi truomg, qua d6é xac dinh mot phan doan thi truong thich hgp, sé& dé thanh cong.
Chién lrge th truromg s& thanh cong, néu duge xay dung dua trén co s& ning lue va loi
thé thuc su cia co s& cung cAp DVYT phu hop véi nhu cdu cba thi trudng. Nguoc lai,
néu nha Marketing chon sai thi truémg, thi chién luge khé thanh cong.

Phan doan thi truong la co sd dé nha Marketing nhan dinh, danh gia thy trudmg,
giup theo doi dién bién thi truong, phan dodn nhimg thay doi trén thi trudng trong hromy!
lai nham dén dau cac nhu céu.

Co s& cung cap DVY'T khong thé thu hut 10an bé nguoi SDDV trén thi trudng.
hoac khong thé ciing mot cich ma c6 thé thu hut duoc 10an bd ngudi SDDV.
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Nhu vay, thay vi dan trai nang luc dé phuc vu cho toan bé nhu céu trén thi truong,
timg co s cung cap DVYT cén xac dinh mét phin cua thi trudmg ma ho cé kha nang
phuc vu tét nhét, c6 loi nhét dé tao nén su khac biét.

Muc tiéu ciia phan doan thi trudmg nhim dé xac dinh nhém khach hang nao ma co
30 cung cAp DVYT sé& canh tranh va khong canh tranh.

Tir phan doan thi truong tai dinh vi thi truomg phai trai qua ba giai doan co ban,
goi tét la cong thuc “STP” (Hinh 6).

Khi nghién ciru Marketing DVYT can biét rd cac nhom SDDV khéc nhau dé c6
thé nim bat duge cac hanh vi va thai do cua ho, 1ir d6 thuc hién 6t nhiém vu CCDV
chat lugng, 1am hai long ngudi bénh.

Phan doan
thj trrrdng
(Segmentation)

1- Xac dinh cac can clr
va tién hanh phan doan
thi tredng.

2- Xac dinh dic diém
cua tung doan thj

v

Chon thj tredng
myc tiéu
(Market targeting)

1- Banh gia murc 46 cla
tirng doan th) treérng.

2- Chon mdt hodc mat
val doan lam thi trwdng
muc tiéu

\ 4

Dinh vi
thi treorng
(Marketing positioning)

1- X4c dinh vi thé & tirng doan
thi trirdrng muc tiéu.

2- Xé&y duwng chuong trinh
Marketing - mix cho thi tredng
muc tiéu.

trudng 3% dugc xac
dinh.

Hinh 6. Nhrng buéc co ban cla tién trinh STP

Co6 thé md ta cac phan doan ngudi sit dung DVYT khac nhau:

— Ngudi su dung 12 ¢4 nhan, 5 chirc (co quan, cbng ty, BHYT).

— Nguoi sir dung & nong thon, thanh tha.

— Ngudi str dung ¢6 thu nhip cao, trung binh, thip va khong ¢ thu nhap.
— Ngudi str dung theo gidi.

— Ngudi sur dung theo lira tudi.

— Ngudi su dung & khu vuc khac nhau vé kinh té - xa héi.

~ Hinh thite chi tra va kha nang chi tra cho cac DVYT.

- DPébi tugng chinh sach xa hi: mién giam, hd tr.

— Tinh trang bénh tat.
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Phén doan ngudi sir dung 1a mot nhiém vu cua Marketing DVYT. Cac quyét dinh
chién luge ma co s cung cap DVYT dua ra deu chiu anh hudmg nhiéu tir dac diém
ngudi SDDV. Chinh vi vay. nhin vién y té can nam vimg cac nhom khach hang Khéac
nhau. Trude hét, ¢6 thé phan loai ngudi SDDV thanh ddi tugng ca nhan va déi tuong 16
chitc. Vi cac ddi tuong 14 ca nhan, ho sé sir dung cac DVYT ma khong can toi su cho
phép hodic cac hd trg tai chinh tir céc 16 chuc. Cac dbi tuong la td chire sé& lua chon cac
g6i DVYT va hd tro viéc chi tra cho nhan vién cua minh — nhitng ngudi da sir dung
DVY'T.

Ciing ¢ thé phan loai nguoi st dung theo khu vire dia li: ndng thén hoac thanh
thi. Hai ddi tuong str dung nay sé c6 nhimg mong muén khac nhau véi DVYT. Tuong
te nhu viy, cac ddi trong ¢é muc thu nhap khice nhau ciing s& c6 mic dé mong mudn
khéc nhau vé DVYT.

Ngoai ra, phan loai theo gidi tinh va tudi tac ciing 14 mét cach phan doan quan
trong boi vi mdi d6i tuong c6 nhu cau khac nhau.

Hon thé nira. can phan loai nguoi sir dung theo khu vyc khac nhau vé didu kién
kinh té - x4 héi, dac biét ving mién khé khan, nhimg noi c6 van dé nhay cam vé chinh
tri. 16n gido.

Trong mot co s& cung cap DVYT, chinh ban than cac nhan vién y té ciing c6 thé
coi 14 déi tuong SDDV - khéach hang bén trong. Khach hang bén trong luén mong muén
tiép nhan san phim c6 chét lwong tir déng nghiép va tiép tuc hoan thién qué trinh
tao dich vu c6 chat luong, gép phan nang cao hiéu qua CCDV, lam hai long khach hang
bén ngoal.

Viéc phan loai ngudi str dung DVYT dua trén phan loai bénh tat. Mot sé nguai
bénh chi mac cac bénh thong thudmg hoac bénh nhe, song mot s6 khac lai mic cac bénh
nghiém trong, do d6 thai d§ va mong muén cta ho 1a khac nhau va nhan vién y té cin
biét rd didu nay dé lam hai long khach hang Nhom bénh nhin c¢6 bénh man tinh khdc
hoan toan nhom bénh nhin mac cac bénh cap tinh,

Nhu vay, ngudi st dung DVYT bao gom nhiéu ddi twong khac nhau va néu cac
nhin vién y t& khong phan biét dugce thi khé c6 thé dap img tbt cac nhu cau khach hang.
Pac biét khi 4p dung cac nguvén li clta Marketing thi viéc 1am théa man nhu ciu cia
nguotl SDDV la cyc ki quan trong. Co s¢ CCDV y té co trach nhiém cung cdp cac
DVYT c6 chat tuong va 1am hai long cia khach hang.

Cac bénh vién con ¢6 nhiém vu nhan biét cic thay ddi vé mé hinh bénh tat va nhu
cau tim kiém dich vu clia timg khu vuc, timg nhém khach hang.

Viéc dap Ung cdc nhu cau cua ngudt bénh 12 nhiém vu hét surc quan trong cua cac
nhan vién y 1&. Vdi cac dich vu ¢6 chit luomg nhu nhau, bénh vién ¢ thé 1am hai long
nhom khach hang nay nhimg c6 thé nhom khdch hang khac lai chua théa méan. Do vay.
nhiém vu ctia ngudi quan ki 12 hay 1am tat ca nhimg gi ¢ thé dé gay anh huing, chiém
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cam tinh va tao nén nhimg hinh anh 6t dep vé bénh vién trong con mit cta ngudi
SDDV va cdng déng. Nghién ctru phan doan thj trudmg nguén SDDV sé cung cip cho
ngudi quan i cac phan hdi tir ngudsi bénh, trén co s& do cai thién cht luong va da dang
hoa viéc CCDV cua bénh vién.

Khi da xac dinh dwoc nhu ciu coa nguoi SDDV, bénh vién sé& xdy dung dugc
chién luge Marketing hdn hop hiéu qua hon. Céc thanh tyu méi, céng nghé mai lién tuc
ra ddi lam thay ddi ban chat va hinh thire chan doan va diéu tri ciing nhu dinh hinh nén
céc chudn muc moi ddi voi DVYT. Do dé can xay dung duoc céc chién luoc cung clp
DVYT mét cach sang tao véi timg gdi tidu chuan dua trén phan doan thi truong.

Phan doan thi truomg - “Chia dé tri” ¢6 tinh hop | riéng, cé thé coi do 1a mot
chién luoc giup diéu chinh va phat trién cac DVYT. Quan li bénh vién cin ndm bt
duoce cac nhu cdu va lam thoa man cac dbi tuong bang viéc diéu chinh cac ngudn luc dé
xay dung nén chién luge Marketing hdn hop véi cac phan doan khac nhau.

Nhu cau va mong mudn ctia nhém cé thu nhap cao 1a hoan toan khdc véi nhém co
thu nhap trung binh va thdp. Ngoai ra bo phan dan cu & cac vung, mién khac nhau ciing
¢6 khéc biét co ban vé nhu ciu. Dan cu & ving ndng thon it tiép cén vé cac thanh nm
méi, do d6 mong mudn cua ho con han ché. Mt sé khu vuc dan cu do nhan thire hoac
diéu kién séng con nhiéu kho khian, ganh nang bénh tat 16n, nhung chua c6 thé chi ura
cho viée s dung cac DVYT co ban va thiét yéu. Nguoc lai, khu vue thanh thi lai kha
nhay bén vdi cic thanh wu y hoc va cong nghé mai nén mirc dd mong mudn kha cao,
ho c6 di kha nang va sin sing chi tra cho céc dich vu cao cAp.

Phin doan theo dd tudi vi nhu ciu v& DVYT cia timg ltra tudi 14 khac nhau.

Ngoai ra cic co sd cung cip DVYT con ¢6 di trong phuc vu la céc td chic, cac
doanh nghiép: kiém tra cic bénh 1ay ruyén cia céc doanh nghiép ché bién thuc pham
hodc bénh bui phdi cua cong nhan xay dung, Xi mang.

Viéc phan doan giup co sé cung cip DVYT thoa man tdt hon nhu cau cia timg
nhom khach hang. Quan li bénh vién hiéu dugc nhu cau va mong mubdn cna cic ddi
tugng khac nhau sé giap dinh huéng CCDV.

Phan doan thi trudmg gitp nha quan li va cac nhin vién y t& hidu duoc cdc mong
mudn clia ngudi bénh dé tr do tao nén cac san phim dich vu mdi. Pidu quan trong nhat
trong qué trinh théa man ngudi SDDV 14 xédc dinh duoc ho thudc vé phin doan thi
truomg nao. Mubn théng cam, chia s¢ va thiu hiéu ngudi béah thi trude hét ciing phai
hi¢u dugc tdm tu, tinh cam cha cong ddng dan cu va nhimg van dé sirc khde ma ho dang
gap phai. Néu co s& cung cdp DVYT khong nghién ctru tdt nhu cdu dich vu s& khong co6
thé dap tmg duoc nhimg yéu cau maéi cia thi trudong.

Sau khi da phan doan thi trudmg, cic co s& cung cdp DVYT phai tién hanh lya
chon thy truomg muc tiéu. Viéc lua chon thi triromg muc tiéu s€ mang lai cac lgi ich co
ban sau:
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-~ Hiéu biét mdt cach thdu d4o hon nhimg nhu cau va mong mudn caa khach hang,

- Su dung moét cach ¢ hiéu qua nguon lire cua co sd cung cz‘ip DVYT danh cho
hoat dong Marketing.

— Néng cao tinh thich {mg va hiéu qua cua viéc xay dung va thuc hién chién luoc
Marketing cta co s& cung cap DVYT.

- Pam bao tinh khach quan va can ¢ khi d& xuét cac chinh sach Marketing han hop.

— Nang cao hiéu qua, tao ra va sir dung 16t nhimg wu thé canh tranh cua co s&
cung cap DVYT so véi cac dbi thi canh tranh, nham phat trién thi phan.

Vé mat li thuyét, chiing ta ¢6 nam phuong an dé lua chon thi truong muc tiéu, tiy
theo di¢u kién thi truomg va kha niang cua co sé cung cap DVYT d¢€ lua chon thi tnrong
muc tiéu theo moét trong ndm phuong an sau:

(1) Tap trung vao mot doan thi truong: doan thi trudmg duoc chon ¢6 thé da chira
san nhitg loi thé sdn cd, san pham, dich vy cia co s& cung cAp DVYT phi hop véi nhu
cAu cua doan thi trudng, nén d& thanh cong.

Ciing ¢6 thé doan thi truomg phi hop véi kha nang vé von ddu tu, cong nghd,
nguodn nhin luc hoic chua c6 doi thu canh tranh.

(2) Doan thi truomg chuyén mén hoa ¢6 chon loc: theo phuong 4n nay cé thé lya
chon mot $6 doan thi trudong, mdi doan thi truong déu cb sue hap din khach hang va
phtl hop v6i nhitng muc tidu va ngudn lie cla co sé cung cdp DVYT.

(3) Chuyén mon hoa theo san pham (dich vu): tiép can phuong an nay co sd cung
cap DVYT chi can cung ¢ap cho mdt doan thi truémg mot loai san phim nhit dinh.

Thong qua chién luoc chuyén mén hoa theo san pham, c6 thé tao dung mdt danh
tiéng trong linh vuc CCDV chuyén khoa.

(4) Chuyen mon hoa theo thi truong: co so cung cap DVYT tip trung vao viéc
phuc vu nhiéu nhu ciu cia mét nhom khach hang cu thé.

(5) Bao phu toan b thi tniomg: véi phuong an ndy co s& cung cip DVYT s& dép
Umg tit ca cdc nhédm khach hang, nhitng san phim hoic dich vu ma khach hang cAn dén.

2.2.2. Vai tro cua phan doan thj trieomg

Phan doan thi truong gitp cho nha Marketing nhan dién co héi trén thi trudomg
théng qua cdng viéc phan tich nhu ciu cla timg nhém khach hang. Tir d6 ¢6 thé dua ra
nhimg san pham cing loai nhung ¢6 ¢dng dung khdc nhau, hinh thirc khac nhau, gia
thanh khac nhau dé phuc vy cho nhitng nhu cau khéc nhau cua nhimg déi turong khach
hang khac nhau.

Phan doan thi truomg DVYT ¢6 nhitng loi ich co ban sau:
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-~ Nhan dién rd hon nhu cau va mong muon cia ngudi SDDV, giai dap cac cau
hoi: © Ai?”, “Cai gi?”, “O dau?”, “Khi nao?”, “Bao nhiéu?”.

- Dinh vi thi trudng ¢6 hiéu qua hon, ¢6 thé Iya chon nhimg dich vu uu tién dap
tmg lgi ich cua ngusdi bénh, co s& cung cap DVYT dé dang c6 mét vi tri trong tAm tri
khach hang va gia ting kha nang canh tranh.

- Néng cao d6 chinh xac trong viéc lua chon va hinh thanh cidc miii nhon trong
viéc cung cdp cac DVYT dap tng nhu cau khach hang.

— Sir dung c6 hiéu qua hon cac ngudn tuc cia co sé cung cip DVYT.

2.2.3. Yéu cau cta phéan doan thj triromg

Mot doan thi truong c6 hiéu qua la xac dinh mot nhém khach hang SDDV ma co
s& cung cap DVYT c6 kha ning dap tmg duge nhu ciu vaA mong mudn cia ho, dong
thoi ¢ s6 lwong dii 1on dé tao ra ngudn thu 1ém hon dong chi cho nhimg nd luc hoat
dong cta co so cung cip DVYT.

Khi phan doan thi trudmg CSSK phai dam bao nhimng yéu céu co ban sau:

Po luong dugc.

_ Cé quy mé du lén.

Co6 thé phan biét dugc.
Co tinh kha thi.

2.2.4. Co s& phan doan thi trirémg

C6 1t nhiéu cach thic phan doan thi trudmg, dya trén nhiéu co s& khac nhau
(nhan ching hoc, hanh vi, nhu cau, théi quen, thai d9, tiéu chi sit dung, qui trinh su
dung...). Nha Marketing cén xac dinh céc tiéu chi phan doan thj trudng phu hop.

CTu két qua phan doan thi truong, nha Marketing ap dung vao viéc hoach dinh
chién lugc cho ting phan doan, xay dung gdi giai phap, lap ké hoach Marketing - mix.

Vé mat li thuyét, bat cir mét dic tnumg ndo cua ngudi st dung DVYT ciing ¢6 thé
dung 1am tiéu chudn phan doan. Thuc é ngudi ta dua vao mot so dac trung co ban sau;

—~ Phan doan thi truong theo dia li: 7 ving sinh thai cia Viét Nam, kiéu cu tra
(thanh thi, ndong thon). '

— Phan doan thj trudmg theo cdp quan li hanh chinh.
— Phan doan thj trudmg theo phan tuyén Ki thuét va chuyén tuyén ki thuit.

— Phéan doan thi truong theo chie nang: da khoa, chuyén khoa.
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— Phén doan thi truong theo nhan khau hoc: theo lira tudi (iré em, thanh nién,
' trung nién, ngudi gia), giéi (nam, ni), tinh trang hon nhan, nghc nghiép, trmh d6 hoc
van, quy mo gia dinh. thu nhép.

— Phén doan thi truomg theo “Tam li - x3 hai: 16i sbng (nghién ma t(\y, mai
dam...), ca tinh, theo hanh vi tim kiém DVYT déc biét tang 16p ¢ thu nhép cao dbi vdi
cac dich vu lam dep, nang cao chét [ugmg cudce sbng.

— Kinh té - xa hoi: thu nhdp (cao. trung binh, thip) ddi tuomg wu dai x3 hi,
hoc vén.

— Ton gido: Phat gido, Thién chda giso...
- Méi trudmg séng va lao déng: 6 nhiém (co hoc, hoa hoc, sinh hoc...), bénh
nghé nghiép (bui phoi. chdn ddng), ti 1é ngudi tan 14t
- Thai d6 tiép can dich vu va tuan tha.

- Kha niang chi tra.

2.2.5. Cac bworc tién hanh phan doan thj triromg

Dé phan doan thi truong ngudi ta thuong sir dung cac tiéu chi: chi s va tiéu
chuan chung, sau d6 lya chon cac tiéu chi trung tim va cac tiéu chi bd sung dé phan
doan thi truong:

Lira chon tiéu chi.

Chia thi truomg thanh cac nhém tiéu chi dic trung phu hop.

Phén tich tinh x4c dang, tinh thuc tién.

— Lua chon tiéu chi pht hop va tip hop nhom khich hang tiém nang vao cac
phan doan thi truong.

Ngoai ra ngudi ta con dung phuong phép tip hgp timg nhém ci nhan trong toan
bé thi truemg theo cac ddc trung gidng nhau. Vi phuong phap nay tiéu chi vé tdi, gisi
tinh, thu nhap khong cé anh huimg nhiéu t6i phan doan thi truong, con céc yéu 1b vé
théi quen, thai d6 va lan truyén tdm li ctia ngudi tiéu ding dbi voi san pham, dich vu lai
¢d vai trd quyét dinh. Phuong phap nay ¢6 wu diém dam bao tinh xac dang, phu hap cac
linh virc Marketing quan tim. Nhuroc diém cua phuong phap nay 12 tinh thue tién kém
do tinh déng nhit ctia nhém khong cao, déi khi phén tan va kho xac 1ap kénh cung cap.

1. NHU CAU DICH VY Y TE

3.1. Nhu cau

Theo Philip Kotler d3 “Nhu cdu (Needs) la cam gidc thiéu hut mét cdi gi 36 ma
con ngudi cam nhdn dugc. Nhu cdu cua con nguoi rat da dang va phirc tap va co thé
xem xét tie nhitng goc dé khac nhau”.
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Néu c6 didu kién (ngudn luc tai chinh) ho mubn thoa man toan bd. Nhung thue té,
do gidi han nguén luc, ho phai lya chon thir tu tru tién dé théa man cac nhu cau. Trong
trudng hop nay, Maslow can cir vao tinh chit ciia nhu cau da phén chia thanh thir bac
ctia cac nhu cau thanh 5 mic (Hinh 7).

Nhu cau t hoan thién

Nhu clu dugc kinh trong

Nhu cu x3 hé

Nhu cAu an toan

Nhu cau tén tai hay sinh li

Hinh 7: So b hé thong thir bAc cac nhu ciu cia Maslow

Nhu ciu ctia Marketing ciing c6 thé néu ra mdt cach phan chia khac dua trén co so
kha ndng thoa man nhu cau, d6 1a nhu cau hién tai va nhu cau tiém tang. Nhu cau hién
ta1 la nhu cau thiét yéu di va dang dugc dap tng. Tai thot diém do, doi vai nguai
tiéu dung la nhu cdu quan trong nhit va duoc xép lén hang diu. Nhu cdu tiém tang co
hai loai:

(1) Nhu ciu da xuat hién, nhung vi li do nao d6 ma con ngudi chua duge dap img,
chua duoc thoa mén.

Vidu:
C6 bénh nhung khéng di chira vi khong c6 tién.

(2) Nhu cau chua xuét hién, ban than ngudi tidu dimg chua biét dén nhu ciu do,
nhung voi cac nha chuyén mén, cac nha nghién ciru Marketing va cac nha cung cap
hang héa, dich vu lai ¢ thé dy doan trude dugce su xuét hién cua cic nhu cu tiém tang

dua trén co s& phan tich hinh phat trién kinh & — xa hdi va cac tac dong cua hang loat
cac yéu td moi truong.
Tir nhig dy doén vé nhu cau tiém tang, cac nha cung cAp hang héa, dich vu phai

vach ra cac chién luoc dai han dé thoa min nhu cau. Nhu \av chinh cdc nhu cau tiém
tang cia con ngudi da thuc ddy phat trién kinh té — xa hoi ca vé mat chit va luong.

Tao ra nhu ciu hang hod, DVYT la nhiém vu cda Marketing, doi hoi 1a cau cua
ngudi SDDV, dap img 13 dong gop cha mang lusi cung cép hang hoa. DVYT (Hinh 8).

\ A \ A B . z
— Vong nhu cau la nhiém vy cua dich té hoc.



— Vong doi hoi cva ngudi thu hudng nhu cau.

— Vong dap dng do cac co s DVYT dam nhiém.

v O Voéng nhu clu
O Vong ddi hai

O Véng dap irng

Hinh 8: Méi quan hé gitra nhu cAu, ddi héi va dap wng dich vy cham
séc su¢ khoe

(1) Giao gifta vong nhu cdu, vong doi hoi va vong dap ing goi la viing Ii teong.
(2) Giao gitta vong nhu cdu vir doi hoi trix di vong ddp teng goi la ving bdt man.
(3) Giao giika vong nhu ccu va ddp tmg trir i vong doi héi goi 1 ving khong hisu qua

(4) Giao giita vong doi hoi va dap veng trir di vong nhu cdu goi 1 vimg lang phi.

Nghién ctru nhu cau |a mot vén dé rit quan trong trong xa hoi. Bét cir mét linh
vuc nghién ciru xi hoi va kinh té n3o ciing déu can dén cac phuong phap nghién ciu
nhu cau.

Nghién ctru nhu cau hang hoa, DVYT, can thiét phai nAm vimg mot sb khai niém
co ban cua kinh té hoc d6 1a cau, cung trén thi trrong.

Nhu cau hang hoa, DVYT cia con ngudi 1a nhu cau vat chat. Nhu ciu hang hoa,
DVYT phat sinh, gia ting cliing vdi sy phat trién ctia y hoc, d6 1a két qui cioa qua
trinh tn liéu, chan don, phong bénh, 12 mong uéc cia nhan loai cd “Cude séng khoé va
hiru ich™.

Song nhu cau vé hang hoa, DVYT ciing ¢6 nhimg su khac biét mang tinh dic thu
S0 VOi cac nhu cau vit chat khac. N6 duoce hinh thanh cling véi sy ra doi cta bénh hoc
va tri liéu.

Trong hang loat céc truong hop vé tam i, kinh té hay nguyen nhan khic da dan
dén nhu cAu ciia con ngudi vé sy gidp do cua thiy thudc - mét yéu td quyét dinh thanh
cong cia viée gitp do nay 1a viée sir dung DVYT, sir dung thudc.



Viéc dam bao nhu cau hang hoa, DVYT hang ngay cang trd thanh mét van dé cap
bach cla xi hoi. Pé dam bao nhu cau hang hoa. DVYT cho ngudi bénh trong tuong lai
can phai xac dinh nhu cau.

Viéc wr nhan hoa timg phin, timg bd phan DVYT da anh hudmg siu sic téi nhu
cau hang hoa, DVYT cua nhan dan.

Mat khac su yéu kém vé nang luc quan 1i mang ludi DVYT ciing anh huong dang
ké dén viéc dap tmg nhu cau hang hoa, DVYT. Tinh trang khéng cong bang trong cham
soc v té cua cac viing va cac tAng 16p dan cu ngay cang anh hudmg trAm trong 101 viéc
dap (mg nhuo chu KCB va nang cao sirc khoe cua nguot dan.

Trong Iinh vuc cham séc, bao vé sirc khoe va ning cao suc khoe, can phan biét
hai loar nhu cau sau:

(1) Nhu cau chudn muc la nhu cau dwoc gioi chuyén mon hegng gid, trén co so
hoan canh thuc tai voi cac tiéu chuan da duoc xde dinh vé mar ki thudt

(2) Nhu cau cam thay la nhu cau do ca nhdn lugng gid.

Céac nhu ciu trén ¢ thé mau thuan vdi nhau néu ngudi tiéu dang khéng 1a “quan
10a™ toét nhat cho cac nhu céau cua minh.

Nhu cdu chuan muc va yéu cdu khac nhau vé nguyén tac. véu cau phan anh y
thich ¢& nhan, trén co sé& tu nguyén chi tra. Chinh vi vdy hang hod, DVYT c¢é thé la
“Nhu cdu chuan myc™, nhung khong thé 1a yéu cau nhim dam bao hid¢u qua vé mat ki
thudt va x4 hoi cua van dé.

O nhém ¢é thu nhip cao va “dac quyén™ c6 thé cho rang: yéu cau la cich biéu 16
nhu ciu cam thay thdng qua sy tu nguyén va kha ndng chi tra. Tinh trang thu nhap cao

[i€n quan tdi nhu cau Idn hon vé cham séc sue khoé, lam dung cong nghé cao. lam dung
thudc, dic biét cac biét dugce dit tién va cac nhom khing sinh “Dur trir chién lugc”.

Hiéu qua, chat lwong va gid ca cé anh huémg quan trong dén nhu cau lua chon
dich vu cham séc suc khoé cha ngudi dan.
3.2. Hanh vi cua ngw&i str dung dich vu y té

Hanh vi nguoi SDDV y té khong don thudn 12 hanh dong st dung va tra tién ma
phai hiéu d6 13 mét qua trinh phirc tap. Hanh vi ngudi SDDV y té 14 toan bg hanh dong
ma ngudi tiéu dung bdc 16 ra trong qua trinh quyét dinh SDDV nhim thoa man nhu cdu
KCB va ndng cao suc khoe cua ¢a nhan, gia dinh va cong d("mg (Hinh 9).

Céc yéu 4 co ban anh hudng téi hanh vi nguoi SDDV y té duoc tap hop thanh 4
nhém yéu 16 chinh (Hinh 10).

— Yéu td van hoa.

- Yéu td xa hoi.
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— Yeéu to ca nhan.
— Yeéu to tAm i,

C6 nhiéu linh vuc nghién ctru vé hanh vi, song & day can xem xét hanh vi theo
quan diém Marketing. ngudi CCDV can hiéu rd nhimg hanh vi luén bién do1 cia ngudi
st dung.

Cac yéu td kich thich Hop den y thive : Phan (ng cha
khach hang
Marketing Méi tredng
- San pham, - Kinh té. Cac Qua trinh - Lwa chon hang
dich vy - Khoa hoc, dac tinh | quyét dinh héa, dich vy.
-Glaca. KT thuat. M cua | stdung ™ - Lya chon co s
- Cung cép. - Van héa. nguo san pham cung cép dich vu.
) tiéu héa, dich L h \nh
- Xuc tién, - Luat phap. dung v CSSK. - Lwra chon hin
khuéch - Canh tranh. therc CCDV.
trvong.

Hinh 9: Mé hinh chi tiét hanh vi cia ngudn dung DVYT

T4t ca moi nhén vién y ¢ déu can hiéu ré vin hda, hanh vi cia ngudi bénh va
ngudi nha cua ho. Trinh d chuyén mén ciia cic nhin vién la yéu to quyét dinh kha
ning cung cap DVYT, nhung ho khong thé [am hai [ong ngudi benh néu khong cé ki
nang giao tiép hiéu qua. Ro rang, néu co hai bénh vién cing cung cip cac DVYT nhu
nhau, o bénh vién thir nhat nhan vién ¢6 hanh vi cu xir khong tdt, gdy cang thang cho
ngudi bénh, con bénh vién thir hai nhan vién c6 dao dirc nghé nghiép tdt, thong cam va
thdu hidu véi nguoi bénh thi chic chin nguoi bénh s& muén SDDV cua bénh vién thiy
hay hon.

(6 thé, & mot khu vue nao dé chi cé duy nhit mat bénh vién, va ngudi su dung
khong thé ¢6 lua chon nao khac, bénh vién cling can phai tao nén hinh anh dep dé nguoi
bénh ludn ghi nhé va giri gdm niem tin.

Viéc gay ra nhimg cang thing cho khach hang 13 hoan toan trai véi dao dirc nghé
nghiép, vi ngudi bénh va ngudi nha cua ho dang lo lang vé tinh hinh sirc khoe cia ban
than. Tao nén cianj thing chi lam cho nhiém vu cla cac nhan vién v té tré nén phirc tap
hon, khi ngudi bénh da bt 6n vé 1am i thi qua trinh diéu tri tré nén nhay cam va kho
khan. Chinh vi vay, nang cao y dic va ki ndng giao tiép cla cac nhan vién y té 1a hét
sir¢ quan trong trong qua trinh KCIB.
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VAN HOA
- Van hoéa
chung. XA HOI
;X:gohnéa - Giai ting
i g x4 héi. CA NHAN
-Nhém Tudi
- Giao luy . o
v bibn adi - Gia dinh. - Gidi.
van hoa. - Vai trd va - Nghé
dia vi frong ngf?ié: TAM LI
X3 hél. . Khé nang - Dong co.
chitea. - Tri gi4c.
-Nhanthte. | - Kién thirc. NGUOI S
- Niém tin. DUNG DICH
- Thai do. VU Y TE

Hinh 10: C4c yéu té co ban anh hudng t¢i hanh vi nguei sivr dyng DVYT

Cé rat nhiéu yéu 16 anh huéng téi hanh vi, cong nghé théng tin ngay cang phit
trién, ngudi dan nhanh chong y thite duge nhimg thanh tyu y hoc mai va hinh thanh cic
mong mudn khic nhau déi voi chat luong DVYT. Mong mudn cla ngudi st dung
DVYT ngay céng cao, khi ho nhan thiy cac co sd y & khac cung cp cic dich vu tot thi
ho s& mong mudn va yéu cau duoc huong cac dich vy tuong duong & noi ma ho dén
diév tri. Ngudi bénh mong mubn duoc huomg cac dich vu ¢é chat luong cao va nhan
vién ciia bénh vién ¢ hanh vi img xr tdt, phuc vu tét,

Co s& CCDV cin ¢6 trach nhiém tang cudng cac dich vu chinh mang tinh séng
con. dong thon cing phai cha y phat trién cac dich vu bd sung dap img nbu ciu cua
ngudi bénh.

Chi cé su thay ddi tu duy cva aoi ngii cdn by quan li, Marketing Bénh vién 13
chua du ma can ¢é su thay dor quan diém cua cac nha hoach dinh chinh sach. Thuc 1€.
¢4c nha hoach dinh chinh sach quéc gia can wu tién cho viée phat trién DVY'T, dac biét
12 cac dich vu CSSK co ban thiét yéu cho nhin dan ¢ vung siu, ving xa.

Cén nghién ciru ki vé van hoéa, hanh vi cta ngudi sir dung DVYT, trén co so dé
thay doi quan diém cua tit ca cic nhén vién y té va hé thong y 1é. Khach hang trong doi
rdt nhiéu tir cac nhan vién cta bénh vién: ¢6 chuyén mén gidi, trung thuc va cé thai dé
thong cam voi ngudi bénh,

Phan 16m ngudi bénh khi dén bénh vién la cang thing, lo au, nén nhiém vy cia
nhan vién y t€ 1a gidp ho giai téa bt cang thing, lo du. Nghién ctru vé hanh vi cla
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ngudi bénh chinh 12 dé cac nhan vién y té thay déi hanh vi img xir. Bénh vién can giap
nhan vién y té khong ngimg nang cao trinh d§ chuyén mén, dao dic va luong tim nghé
nghiép. Marketing Bénh vién dé thuc day, thu hit nguai bénh hop li, tang sitc hap dén
cua bénh vién doi vai khach hang bén ngoai va khach hang bén trong.

IV. CHAT LWUQNG DICH VY Y TE

4.1. Xhai niém vé chit lvgng dich vu y té

Chét luong dich vu duoc hiéu va quan niém theo nhiéu cich khéc nhau phu thudc
vao vi thé cua timg nguoi.

Chét luong - tir goc 0 ctia ngudi bénh hay khich hang lién quan dén loai hinh va
tinh hiéu qua cua cham soc, ¢6 thé chu trong hon vao thai dd than thién, dugc ton trong,
su thoai mai, su sach s& va tinh sdn ¢6 cua dich vu tuong dong véi chi phi.

Nhan vién y té hodc cac co s v té lai quan tim nhi¢u hon dén quy trinh tac
nghiép cua viéc cung cap DVYT, kha ning chan doan va diéu tri mot ca bénh ma it dé v
dén tinh t1én lo1 va cang it tdp trung vao khia canh chim soc.

Nha quan I ¢4 thé cho rang chét lugng 1a sur tiép cén, nang sudt. tinh phu hop, kha
nang ¢ thé chip nhan duoc va hidu qua trong cung cip dich vu CSSK. Nha quan i
quan tdm nhiéu tdi chi phi cho viéc cung cdp DVYT chudn, co chat lugng va kha ning
chi tra cua cac dbi twong.

Theo v kién cia Hai nghi ban tron Qudc gia vé Chit luong, Vién Y khoa
Massachusetts, Hoa Ki: “Chat | wgng cham soc la miec d6 ma nho dé cac DUYT cho cdc
cd nhdn va céng ching lam tang kha nang co thé dat dugc cdc két qua size khée mong
dpi va phu hop vai kién thizc chuyén mobn hién 1ai”.

Dua trén cic quy trinh, nhiém vu va ki vong vé két qua thuc hién: “Chat heong
khéng c6 mot cach ngau nhién ma la két qua cua y dinh quyét doan, no luc chan thanh,
huweong di thomg minh va s thuc thi khéo léo”.

Dua trén md hinh cong nghiép: 1y khach hang lam trong tam, thi viéc ddp (mg
nhu ciu va mong doi ciia khac hang 1a muc dich chinh cua chét luong. Chinh vi vay,
can phai xac dinh va «u tién khach hang. 1iép theo 14 danh gia ki vong va nhu cAn khdch
hang. Muc tiéu cua nha cung cdp DVYT 14 tim ra phuong thirc va phuong phap dé dap
g su ki vong cta khach hang va dap img nhu cau cua ho néu ¢6 thé.

Xu hudng vé chit lugng khac nhau qua mdi giai doan, lich sir phat trién ciia chat
luong CSSK ¢6 thé duge chia thanh 7 giai doan: Binh hudng két qua; Chu trong vao td
chire: Cha trong vao quy trinh; Két qua quyét dinh: Quan li két qua: Cai thién thanh
tich; Chat lugng dua trén bing chimg 1y nguai bénh 1am trong tam.

C6 nhiéu khai niém vé chit luong DVYT, nhung chung quy lai thi chét lugmg
DVYT c6 thé 1a;



- Co6 hiéu qua. khoa hoc, viéc cham soc phai thuc hién theo céac tiéu chuin da
quy dinh.

— Thich hop v nguii bénh.
- An10an khéng gay bién chimg.

- Ngudi bénh tiép can duoc va chfip nhan voi su hai 1ong, it tdn kém so véi cach
dieu tn khac.

4.2. TAm quan trong cua chit lwong dich vu y té

Chét lugng DVYT ¢ y nghia quan trong nhat. quyét dinh su tdn tai cva co so
CCDV. Chit lrong KCB tdt 1am tang tinh hiéu qua cua cac hoat dong bénh vién, tit
kiém chi phi. Nguoc lai, chat luong kém cé thé sé ddn dén tang ti 1¢ bénh 1at va ir vong.
tang chi phi CSSK.

Cung véi su phat trién caa kinh té - xa hoi, nguai bénh ngay cang quan tam hon
dén sire khoe cua ban than va dich vu CSSK nhén duoc. Chinh vi vay, nguoi bénh ngay
cang doi hoi s cham sée 5t nhat va dich vu hoan hao nhat. S& khong thu hat duge
khach hang khi ho khang hai long vai dich vu KCB kém chat luong. Chinh ngudi bénh
da 1o ra cde ap luc doi héi cac td chirc CCDV phai cai thién dich vu va ¢o dugc cac
dich vu ¢6 chit luromg.

Khong ngimg ning cao chat lwgmg dot hoi td chitc va ca nhan phai dau tu vao cac
no luc cai thién chat luong va lam hai long khach hang.

Chét luong tao ra sur canh tranh gitra cac co so y té, cac bénh vién. Ngay nay,
ngudi bénh cb thé tr do lua chon cic co s KCB ma ho cam lhéy tin tudng va chép
nhan. Su canh tranh thic diy CCDV chét luong, dong thoi khuyén khich cac té chire
tang cudng céc hoat ddng nang cao chit luong lién tuc — Quan li chat luong toan dién.

Chét luong d3 tao nén mét dién dan va co hoi cho cac td chirc xac dinh cac cac
quy trinh va ki thuat vuoet tréi. Can e vao d6 cac nha quan li ¢6 thé chuan hda cac quy
trinh. tang cudng nd luc ning cao chét lrong dich vu CSSK.

Chét lugng con tac dong truc tiép téi y dirc cua cén bd y té. Co sd CCDV va nhan
vién y t& ¢4 nghia vu va phai cung cip cac dich vu CSSK tét nhat cho khach hang.
Khéng ngimg nang cao chat lrong va hiéu qua Ia mot doi hoi khach quan cua hé thdng
CCDV y té. '

4.3. Danh gia chat lwong dich vu y té

Chat lugng 1a mot trong nhitng van dé dang duoc quan tam tai cdc co sd y t& va
ngay cang ¢6 vai trd then chdt trong lgi thé so sanh gitra cac co so CCDV. Khong
ngimg nang cao chét luong dé 1ao dimg loi thé canh tranh la mot nkiém vu quan trong
clia céc co s cung cp DVYT. Chinh vi vay, viée hidu biét. do lubmg chit lugng CSSK
14 quan trong & tat ca cac co sd trong dién kién canh tranh gay gt hién nay.
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biém ¢bt yéu gilp cho co sd v 1& nay c6 nhimg lgi thé hon co sd v té khic chinh
la chat luong. Nguoi bénh khi phai chiu chi phi cao cho cac DVYT thi ngay cang ¢6
nhimg dai hoi, yéu cau cao hon ve chit lvong dich vu.

Lim va Tang (2000) d3 nhdn manh ring trong linh vuc y té. cac bénh vién déu
cung cap nhimg loai hinh dich vy gidng nhau nhung chat lugng DVYT gifra cac bénh
vién nay lai khong nhu nhau.

Danh gia chat luong CSSK rat khé. bdi vi chit lugng khong chi phu thude vao
dich vu cham s6c ma con phu thudc vao tinh trang sic khoe cua ban than ngud bénh,
s quan tdm cham soc¢ cua nguen than, su chan doan cua thay thudc va ca dicu kién
chim séc. Theo Donabian (1980). ¢6 3 nhém tiéu chuan dé danh gia chat lugng trong
CSSK. do 1a:

— Nhom ti¢u chuan ciu tric: tip trung vao cac tidu chudn td chire, md hinh quan
li. trang thiét bi. co s& vat chit CSSK.

~ Nhom tiéu chuan quy trinh: tip trung vao cac tiéu chuin thuc hanh nghé
nghiép clia bac i, diéu dudng.

- Nhém tiéu chuin két qua: tdp trung vao tinh trang stc khoe cua ngudi bénh,
nhimg lot ich ma ngudi bénh nhén duge tir dich vu CSSK, sy hat long cua ngudm bénh
vi dac biét 1a y kién cua ngudi bénh rat co gia tr1 dé danh gid chat lugng.

Md hinh cua Parasuraman va cong sy (1985) chi ra ring chal luomg dich vu duge
danh gia dua trén 5 diém khac biét bao gom (Hinh 11):

(1) Khac biét gitta mong doi cua khach hang va nhin thirc cda nha quan li vé
mong doi cua khach hang.

(2) Nha quan 1i chuyén tai sai hoic khong chuyén tai duoe mong doi cua khach
hang thanh quy trinh, quy chuan chat luong.

(3) Nhan vién khéng tuin thu qui trinh d3 dinh,
(4) Quang cao va gidi thiéu sai.

(5) Tong cua 4 khac biét trén, sai léch gira dich vu nhidn duoc va mong dg cua
khach hang.
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Thodng tin tir cac
ngudn khac nhau

Y

Nhu cdu ca nhan

A

Khach hang

Nha cung cap

(Lanh dao bénh
vién, bac sT,
diéu dwdng...)
Khac biét 3

Khac biét 1

Khac biét 2

Oich vu mong doi

Kinh nghiém

A

A

Khac biét 5

v

Dich vy tiép nhan

A

Dich vu chuyén giao

A

T 3

\

Chuyén ddi cam
nhan thanh yé&u cau
chét lrong

Khac biét 4

Théng tin dén
khach hang

\ 4

A

A 7Y

v

Nhan thirc cia nha
quan If vé ki vong
cua khach hang

Hinh 11: M6 hinh vé chat lwgng dich vy cGa Parasuraman
(Nguén: Journal of Marketing, vol. 49, Fall 1985, p.44)

V. HAI LONG CUA NGU'O'l SUF DUNG DICH VU

Ngdy nay, su hai 1ong cia ngudi bénh d3 trd thanh mot trong nhimg khia canh
quan trong dé danh gia cac dich vu CSSK. Panh gi4 sir hai long ctia ngudi bénh ddi véi
cac co so y té di duoc tién hanh ¢6 nhiéu nghién ciru trén thé gidi véi muc dich nang
cao chét lugng DVYT ciling nhu su nhén thic cia ngudi dan vé quyén duge hudng

nhimg dich vy tt nhét.

Bénh vién ludn déi mat véi cc thach thirc cung cip dich vu CSSK ¢6 chét luong,
dap vmg cac nhu cau hop li ciia khach hang véi sur thiéu hut ngudn luc. Nhin dién chéat
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luong theo quan diém cua bénh rnhén 1 rit can thiét. phan tmg cia ho c6 thé gitp cho
bénh vién nhin nhan 16t hon vé hoat dong CCDV. Mitc 86 hai long cia hénh nhan (A
chi s6 danh gid quan trong, duoc coi la médt trong cac ki vong ve két qua KCB cua bénh
vién. Bénh nhan chua hai long ¢d nghia la chét luong CCDV con chua duge dam bao.

Trén thé gidi cd nhiéu nghién ciru vé nhu cau CSSK, su hai {ong cua nguoi bénh
dé) vai chat lugng KCB trong bénh vién ciing nhur cdc yéu to hién quan dén sy hai long
cua ngud bénh.

Hién nay, ¢4 nhiéu quan diém khéc nhau vé su hai long cua ngudi bénh voi chat
luong DVYT, cac nghién ciru trén thé gidi thuong sir dung 4 khai niém cua Linder -Pelz
(1982), Fitzpatric (1993). Ke Ping va cong su (1999), Burke va cong su (2003),

Mt trong nhimg khai niém vé sur hai 1ong dau tién duoc Linder - Pelz (1982). la
su danh gia tich cuc cua mdi ca nhan dbi voi mdi khia canh khac nhau trong viéc KCB.
Linder - Pelz nhan thay ngay ca trong cac nghién ciru khdng nham danh gid sy hai long
thi thai dé va nhan thitc cua ngudi bénh trong cham soc ciing cé thé duge sir dung dé
danh gia viéc tim kiém va phan tmg d6i véi viée CCDV y té. Tuy nhién, tic gia ciing
cho rang su danh gia viéc KCB s& khong toan dién. thiu déo néu khéng dé cap 6i khia
canh "khong hai long” tr phia npudi bénh.

Tiép sau d6, vao nam 1993 Fitzpatric da dua ra khai ni¢m vé su hai long cua
ngudi bénh duge danh gia dira trén nhimg tinh cam cua ngudi bénh ddi véi co sa
CCDV. Khac vé6i Linder - Pelz véi quan diém dua trén nhimg danh pia mang tinh khéch
quan theo chiéu hudng tich cuc tir phia ngudi bénh, thi tac gia cia khdi niém trén da c6
nhimg giai thich cho rang su hii long ctia ngudi bénh xuat phat tir quan diém tu nhién,
trong d6 nhin manh nhiéu dén cam xtc hon 14 khia canh hiru hinh. Banh gia cic phan
tmg Jién quan dén cam xuc (Emotional Reactions) ciia nguoi bénh 12 mot phuong phap
dé nhan biét duoc sy hai long cua ho, phan ing [ién quan dén cam xuc chinh 1a phan
anh thii dé cua ngudi bénh ddi véi co sd CCDV. Khai niém nay nhin manh dén khia
canh tam i cia ngudi bénh, ma diéu nay lai phy thudc nhiéu vao tdm trang ctia ngidi
hénh tai timg thoi diém.

Theo Ke - Ping (1999) dé danh gia chét hrong cham soc thi sy hiéu bict cua ngudi
bénh 14 su phin quyét chu quan, con sy hai long cha ngudi bénh 13 phin quyét khach
quan. Cac tac gia di d& cdp tai ca yéu td chii quan, dé chinh Ja hiéu biét cta nguai bénh
va su hai long duoc coi nhu véu té khéch quan. Trong dé. hiéu biét cua nguoi bénh ¢é
thé xudt phat tir viéc nhan cae théng tin duoc cung cdp bdi cac nhin vién v té nhu:
thong tin vé quy trinh KCB, tinh trang bénh tat, cdc ché do dinh dudng, luvén tap phu
hop. Tuy nhién, viéc tiép nhan thong tin nay lai khac nhau & mdi ca nhan ngudi bénh.
Mat khac. thong tin ¢6 thé dén ur nhiéu nguon khac nhau chir khong chi tir nhin vién y
té. do d6 n6 chi duoc coi nhu sir phan quyvét mot cach chi quan, nén ngudi bénh ¢6 kha
nang 1iép nhan duoc nhiéu thang tin thi cé hiéu biét tdt hon va nguoc lai. Con ddi véi su
hai long cua nguoi bénh. bat ngudn 1ir nhitg cam nhan tu nhién cia ho doi vai thai d6
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phuc vu, tir chét lugng KCB va cé thé nhimg cam nhan nay 14 khac nhau & mdi ca nhan
nhung lai ¢é thé tuong tu nhau ¢ nhimg trinh dé khac nhau, d6 chinh 1a khia canh khach
quan trong su hai long cia ngudi bénh dbi vai chat luong dich vu CSSK.

Sw nha nhan,
fich sy

Sy an toan

Sw hai long cua yrd
khach hang

_

Sy dap wng Kha nang tiép

can

Kién thirc cda
khach hang

S truyén dat
théng tin

Hinh 12: Khung Ii thuyét cac yéu té anh hudng t&i sy hai 1dng clia khach hang
(Ngudn: Jayaraman Munusamy & Vong Oi Fong,
UNITAR E-Journal, Vol. 4, No. 2, June 2008)

Nam 2003, Burke khi tién hanh nghién ctru vé& sy khong hai 1ong vai cham soc y
té & nhirng phu nit nhiém HIV di xic dinh: “Su hai long ciia ngudi bénh dugc sir dung
phé bién trong viée do luomg chdt luong DVYT, nhu la mét cdch thirc dé ddnh gid dich
vu thong qua do luong nhdn thirc cua nguoi bénh”. Khai niém nay cia tac gia Burke da
duoc nhiéu nha nphién ctru cho ring 1 phi hop bdi n6 khéng chi mang tinh khai quat
ma con thé hién r rang chic ning cua sy hai long ctia ngudi bénh va dic tinh tu nhién
cua khai mém nay dua trén “nhdn thic cua ngudi bénh”.

Nhin chung. tuy c6 su khéc biét giita cic tac gia vé khéi niém su hai long véi chat
hrong dich vu CSSK. nhung van c6 diém turong déng d6 1a tit ca déu xac dinh su hai
long nhu yéu 1 khach quan xuét phat tir cam nhén ctia bénh nhén khi phai chju tac dong
cua cac dich vu ¢6 chit lugng 15t hay khong.

Theo mé hinh SERVQUAL do ludng su hai long cua ngut bénh qua nhitng khia
canh sau:
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— Su hiru hinh 1a nhimg diéu kién co s& vat chat, trang thiét bi, nhan luc, moi
truong xung quanh cac bo phan trong co s CCDV y ¢é.

~ Sv tin tuong la kha nang CCDV vy té chinh xac va ddng tin cdy. Sy tin tuong
thé hién nhimg mong mudn cua khach hang vé mdt dich vu duoc hoan thanh dang thoi
han va ddng tin cdy.

— Su déap ung 13 si s3n sang giup d& ngudi bénh va CCDV y té mot cach nhanh
nhat. Lam cho khich hang phai chd doi ma khéng cé 1i do 16 rang, théa dang s& tao ra
nhimg cam nhan tiéu cuc cia khach hang vé CLDV.

- Su dam bao 13 céc kién thire, sur hda nha cua nhén vién, ciing nhu kha néng cua
ho trong viéc tao 1dng tin, su tin nhiém cho khich hang. Khia canh dam bao bao gom
mot sb yéu td nhur kha nang CCDV, sy hda nha va 18n trong trong giao tiép, cur xir doi
v khach hang.

- Sy cam théng la mirc 46 quan tam, chim s6c¢ danh cho ngudi bénh. Sy cam
thdng bao gém mot s6 yéu 10 nhur kha ning tiép céan, su nhay cam va nhimg hieéu biet vé
nhu cau cua khach hang.
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MARKETING DICH VU CHAM SOC SUC KHOE

l. QUI TRINH NGHIEN CUU MARKETING

1.1. Nhan dién van dé

Nghién ctra Marketing bao gdm 6 giai doan (Hinh 13), giai doan nhan dién van dé
1a quan trong nhit.

Trén thi trrdmg c6 rat nhiéu bién sé khac nhau lién quan dén nguoi tiéu ding, dén
d6i thu canh tranh, hé théng td chirc va co ché vin hanh lién quan dén DVYT. Chinh vi
vay viéc nhan dién van dé 1a khé khan nhat, nhung 14 viéc phai lam cia cac nha quan li
co s cung cap DVYT.

Nhan dién duge van dé¢ mot cach chvan xac coi nhu da giai quyét duge mot nara
cua qua trinh nghién ctru Marketing.

Vi du:

Mot bénh vién nhan dién nguai st dung DVYT giam sat, tir d6 xudt hién 2 vin dé
nghién ctru:

~ Khach hang hiéu nhu thé nio vé loi ich khi SDDV?
— €6 thé thu hat thém khach hang SDDV hay khéng?

1.2, Xac dinh muc tiéu nghién ciru Marketing

Sau khi xéac dinh duoc, nhan dién duoc van dé cac nha nghién ctru Marketing phai
xac dinh muc tiéu phu hop.

Trong nghién ciru Marketing, muc tiéu nghién ciru cé thé 12 muc tiéu tim kiém.
tham do khach hang hoac d6i thi canh tranh, xac dinh su thay @61 ciia mo1 tnrong vi mé
ciing nhu vi mé.

Muc tiéu nghién ctru ¢6 thé 1a méd ta va ciing ¢6 thé 1a muc tiéu tim kiém mdi quan
h¢ nhan — qua.
1.3. Lap ké hoach nghién ciru Marketing

Cong viéc quan trong nhét cua giai doan nay a: “Ldp dé cuong nghién ciru”.

Pé 13p ké hoach nghién ctru. nha nghién ciru Marketing phai 1ap ké hoach thu thap
thong tin:

- Théng tin da cd, cac thong tin da duoc thu thap bao gdm:

+ Ngudn tai lidu bén trong ctia ca s CCDV y té.
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+ Nguon tai lidu bén ngodi cuia cac co quan quan li nha nudc ndi chung, y té ndi
riéng, cac hoi nghé nghiép, tap chi chuyén nganh, cédc két qua nghién ciru cua cac td
chirc khac.

Nhan dién van dé.

A 4

Xac dinh myc tiéu nghién cru Marketing

A 4

Lap ké hoach nghién ciru Marketing.

Y

Thu thap théng tin.

A

Phan tich théng hin da thu thap dugc.

4

Bao cdo két qua nghién ciru.

Hinh 13 Qui trinh nghién ciru Marketing

- Thoéng tin s& thu thap cho muc tiéu nghién cinu da dat ra, ngudi ta thudomg sir
dung 3 phuong phap sau.

+ Quan sat triee tiép ngudi CCDV va khach hang.

+ Can thiép ¢6 chon loc vao chu thé hodc nguoi CCDV va khach hang hoac ca hai
trong cdc hoan cinh, tinh hudng khac nhau dugc theo ddi, danh gia. Sur dung phuong
phap nay dé kham pha moi quan hé nhan — qua. tim kiém giai phap thu hit khach hang.

+ DPiéu tra xi hoi hoc bing viée sir dung cac cong cu phit hop dé tim hiéu nhu clu,
tdm i, hanh vi cua nguoi CCDV, khach hang bén trong va bén ngoai.

~ Xay dung ké hoach dam bao cac ngudn hre cho nghién ciru.
- Xay dung céng cu nghién ciru, phuong tién nghién ciru.

— Xac dinh thoi diém va dia diém nghién ciru.
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1.4. Thu thap thong tin

Thu thap théng tin chinh x4c, khach quan 14 quan trong nhat trong nghién ciru
Marketing. thuomg c¢6 nhiéu khé khan tré ngai trong giai doan nay. d6 la:

Khé tim duoc dbi tugng dich.

|

Mot s6 ngudi tir chbi tham gia.

— MOt s c6 thé tra 15i thién léch, khdng thanh that.

Ban than nguoi thu thap thong tin khong khach quan.

Phuong phép quan st 14 ki thut nghién cimu tai chd bang cich quan sat mot sb
dic trung cua ngudi SDDV va ghi chép lai nhitng van dé quan trong, dang luu v dbi véi
bénh vién.

Phong van ngudi bénh. ngudi nha la quan trong nhét, théng qua d6 thu dugce
nhitng théng tin co6 gia tri vé thay dd. niém tin do6i vai dich vu cua bénh vién.

Diéu tra cac nhom cé dinh: SDDV, chuyén gia, nha quén i, Bao hiém Y té.
1.5. Phan tich thong tin

Tir két qua thu thip théng tin, sit dung cac phin mém phu hop dé phan tich, trinh
bay mdt cach phu hop.

Trong nghién ctru Marketing cdn chi1 ¥ phan tich cac két qua nghién ciru dinh tinh.
Xu li thong tin nhim xac dinh thi trudng muc tiéu va nhimg vAn dé lién quan dén
thi trromg muc tiéu, o chire CCDV clia bénh vién.
1.6. Bao cao két qua nghién ciru

Tuy theo quy md nghién ctiru ma cé cach thite bao cao két qua khac nhau. Déi voi
nghién cira Marketing ngoai cac yéu cau chung ciia mot bao cdo két qud nghién cim
khoa hoc, con mdt yéu cau mang tinh séng con la phai nhanh. nhiay. nhdn dién nhu cau
va trién khai can thiép dé dap ing nhu cdu ciia khach hang bén trong va bén ngoai.

I. MOI TRUONG MARKETING BENR VIEN
2.1. Khai niém

Mbi truomg Marketing 14 tap hop méi tnromg vi md va vi ma, la téng hop tht ca
cac yéu td, cac luc luong bén trong va bén ngoai ca s&d CCDV ¢é anh hudng tich cuc

dén hoat ddng hosdc cac quyét dinh cuia bd phin Marketing trong co so CCDV. dén kha
nang thiét 1ap hoic duy tri mbi quan hé giira co s6 CCDV véi khach hang.
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Nhimg thay dbi cia méi trrdmg Marketing c6 anh hudng sdu sic va manh mé 1o
cac co s DVYT. Mai truémg Marketing tao ra nhimg co hdi cling nhimg thach thirc doi
vai cac co s CCDV.

2.2. Dac diém cung cap dich vu cua bénh vién

CCDV cua bénh vién (3 mdt hé thdng td chirc chat ché dé tao ra mdt méi lién két
mang tinh lién tuc tir khi khach hang tiép can 1an dau tién cho dén khi két thue viéc su
dung dich vu, 1a qué trinh 1am thoa min nhu cdu cua khach hang mdt cach lién tyc.

Nhiéu bénh vién khéng biét cip dé dich vu dang cung cap cho khach hang 1a &
mirc nao, hay noéi mot cach khac 1la khéng ¢o chich sach dich vu khach hang cu thé. Co
trudmg hap cé chinh sach dich vu khiach hang nhung duoce xay dung mét cach ty tién
khéng dya trén két qua nghién ciru thi truong mot cach can trong.

Viéc xem xét toan dién chinh sach CCDV, ¢6 thé dua ra mot cz‘ip do dich vu tao
nén su khic biét gitra cac goi dich vu cho titng d61 tugng khach hang, Marketing co thé
ning cao héu qua hoat @déng cho bénh vién.

CCDV ctia bénh vién la két qua mang lai nhd céc hoat dong twong tac gilra nguoi
cung cap va khiach hang dé ddp img md1 nhu cau nao doé cua nguoi sir dung. Mot dich
vu chi ton tai va phét trién khi tao ra duoc niém tin va uy tin d6i v&i khach hang.

Hiéu qua kinh té — xa hoi do dich vu ngay cang cao, phat trién dich vu dong mot
vai trd ngay cang quan trong trong nén kinh té cia mdi quéc gia. Ciing nhu cac loai
hinh djch vu khac, dich vu CSSK ¢ cac dic didm sau:

— Tinh chét vé hinh clia dich vu: khac véi san xuat hang hoa, dich vu da dang
nhung khong 16n tai & mdt md hinh cy thé.

~ Tinh chét ding théi diém va khong thé dy rit: khong thoa min hai diéu kién
nay thi dich vy CSSK tro nén khong c6 gia tri.

- Do phu thude qua nhiéu yéu té: khdng gian, théri gian, trang thai tam li. hoan
canh cuia cac bén tham gia nén chat lugng dich vu mang tinh chit khdng ddng déu.

— Do tinh v hinh, khéng thé du trir va khong ddng déu nén gap kho khan trong
viéc tiéu chuin hoa dich vu. Tuy nhién van c6 thé xac dinh dugc mdt mic dd phuc vu
nhat dinh nao da.

- Dich vu khong thé tdn tai ddc lap ma gén lién véi ngudi 1ao ra dich vu. Khi qua
trinh tiéu dung két thuc cling 1a hoan tat qua trinh tao ra dich vu. Khac véi hang hoa.
dich vu 1a su gin chit song hanh gita dich vu véi nguoi tao ra dich vu.

— Chinh tlr yéu cau cua nguoi sir dung ma dich vy hinh thanh va qua trinh tao ra
dich vu ciling chinh 1a qua trinh tiéu ding dich vu (46 1a sy anh hudmg mit thiét cua
ngudi tiéu dung tdi s ton tail cua dich vu).
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- Ngudi bénh khong c6 kha nang lya chon, dac bnct trong cac tinh hudng cap
cuu, nguol SDDV y té chiu su chi phéi ciia nguoi cung cip dich vu. cAc nhén vién v té.
Tinh ding thoi diém va chép nhan vo diéu kién, nén dich vu CSSK nhiéu khi khong
binh ding trong mdi quan hé. dic biét trong tinh trang cip ctu: khong thé cher dogi duoc
va chip nhén dich vu bing moi gis (khong mic ca).

— Dich vu CSSK la bat ddi ximg vé thong tin, théng tin khong day du.

2.3. Moi treéng Marketing vi mé

Mai trudmg Marketing vi md bao gém cic yéu té lién quan chat ché dén co s
DVYT va anh huong dén kha ning CCDV cho ngudi bénh. Do 14 cac yéu td nodi tai cua
co s&, cac kénh Marketing, thi truémg ngudi SDDV. déi thil canh tranh, cong dong.

Co s& CCDV CSSK a
o > » 3
Y g _
5 ) a NGUOI S
S @ DUNG DICH VU
o v 3 CSSK
a o =
o Péi tha ®
5 > canh tranh > o
5
)
——ﬁ‘ M A
Coéng ddng. céng chung trye iép

Hinh 14: Cac yéu t6 thudc mé truéng Marketing vi md

2.3.1. Cac yéu té bén trong

Nhiém vu co ban cia bénh vién la cung cip cac dich vu CSSK phi hop cho ngudi
bénh. Tuy nhién c¢6 hoan thanh suét sic nhiém vu d6 hay khong lai chiu anh huéng cua
nhiéu ycu to.

Trude hét cic quyét dinh Marketing phai tuin thu nhiém vu chién lvoc, muc tidu
cu thé, cac phuong hudng phat trién do ban giam dbc bénh vién xac dinh. Chinh vi vay,
ban giam dbe bénh vién co6 anh hudng ldn t&1 hoat déng va cic quyét dinh ciua
Marketing.
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Hoat ddng Marketing phai duoc trién khai déng bd, chat ché véi cac bd phan chire
nang khac cua co s DVYT: cin 1am sang, 1am sang, cung cap thudc. trang thiét bj, ké
hoach nghié¢p vu, tai chinh, nhan luc.

Muén thu hat khach hang, moi bd phan cua bénh vién c¢dn phai duoc tang cudng
cac ki ning mém, dac biét la kT ndng giao tiép va vin hda img xu cita doi ngll nhan vién
y té cua bénh vién.

2.3.2. Cac nha cung cap

Nguoi cung cap Ja cac td chiac, Bao hiém Y té va cdc ca nhan dam bao cung cap
cac yéu 16 diu vao can thiét cho bénh vién va cic doi tac: cac phong xét nghiém, cac
cong ti dugc, trang thiét bi y té. cac nha cung cip thye pham — sudt in, cung cap dich vu
giat la, dAm bao vé sinh, dam bao an ninh, cung cap dién, nurdc.

2.3.3. Cac trung gian Marketing

Céc trung gian Marketing cia bénh vién |4 cac co s y té khac va céc ¢4 nhéa gidp
cho bénh vién 16 chirc tét viée cung cép cac dich vu KCB thong qua viéc dinh huéng
ngudi bénh str dung DVYT (phan tuyén ki thuat va hé thdng chuyén tuyén).

Cac Tram Y té. cac co so DVYT tr nhan sin sang gidi thiéu ngudi bénh ma ho
khdng cé kha nang dap img nhu ciu KCB téi bénh vién ma ho tin tuéng.

2.3.4. Ngwoi str dung dich vu

Ngudi str dung dich vu (SDDV) 14 dbi trong phuc vu va 12 yéu t quyét dinh sy
phat trién cia bénh vién. Ngudi SDDV tao nén thi truomg, quy md khach hang tao nén
quy mé thi truomg. Nhu ciu CSSK phu thudce vio md hinh bénh tat. Nhu cau CSSK cia
cac nhém dan cur [a khac nhau va ludn ludn bién dong, chinh vi viy bénh vién phai ludn
ludn nghién ciru dé dap (ng nhu cau npay cang cao ctia khach hang.

2.3.5. Boi thu canh tranh

Chép nhan kinh té thi truong 14 chdp nhan canh tranh. V& nguyén tic, canh tranh
lanh manh trong Iinh vue CSSK 14 ¢4 lgi cho ngudi bénh, cho cong dong. Cac co s
cung ¢ap DVYT noéi chung, bénh vién néi riéng mudn ton tai phat trién phai vira hop tac
vira canh tranh vdi cdc co sd y té khic trén co s& nang cao chét luong va ha gia dich vu.

Céic ¢o s& cung cap DVYT phai nghién clru cac dbi thi canh tranh dé xac
dinh hop tac nhu thé nao va canh tranh ra sao trén co so lgi ich chung ctia x4 hoi va lgi
ich riéng.

2.3.6. Céng dong

Cac co s& cung cap DVYT ludn gin lién véi mot cong ddng nhét dinh. Vi nhimg
can trdr trong tiép ¢an vé dja li, khdng gian va thai gian, mdi co s& cung cap DVYT d3
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c6 mot cong dong ddng nghiép, cong ddng canh tranh va cong ddng khach hang kha on
dinh va gin bo.

Céc co so cung cap DVYT phai lam tit ca nhimg gi c6 thé d¢é gift chan khach
hang va khong ngimg phat trién cong dong khach hang.

Céc co s& cung cip DVYT phai ¢ mbi quan hé tdt voi cong ching, dé 1a viée tao
mot hinh anh tot dep biang toan bd hoat déng CCDV ¢6 chat lugng, ¢é trach nhiém cua
bénh vién.

2.4. Moi trierng Marketing vi mé

Mbi trudmg Marketing vi mo bao gom céc yéu td, cac luc lrong mang tinh chat x3
hoi rong lom, ¢o tac dong tdi toan bd mdi truimg Marketing vi mé va tgi cac quyét dinh
Marketing cuta co s¢v cung cip DVY T (Hinh 15).

Mai truomg Marketing vi mé tap hop (At ca cic yéu td ma timg co s& khong thé
kiém sodt va khé thay d6i. Méi trudmg Marketing vi m6 13 nhirng yéu t6 thugc vé nhan
khiu hoc, diéu kién kinh té — kha nang cht tra. diéu kién tu nhién, moi truong khoa hoc
— ¢cOng nghé&, méi truong phap li. méi truong van hda - x3 hoi.

Yéu 16
Yéu Khoa hoc
 tu — kT thuat i
- nhién . tb chinh
Yéu [ 7o) tr
kinh té
Yéu v
té nh4 N
© nhan BENH VIEN <
khau

Hinh 15 Nhirng yéu t0 co ban cla mdi triryng vi mé clia bé&nh vién

2.4.1. Nhan khau hoc

Nhin khiu hoc nghién ciru cac van dé vé din sé va con ngud nhu quy mé, mat
do, phan bo dan cu, ti 1¢ sinh, t, tud, gidi. M6 trudng nhan khau hoc 1la mai quan tam
Iém cua nghién cuu thi truong va phan doan thi truomyg,

Dan cu, mat d¢6 dan cu, cau tric déan s6, gid tinh la nhimg yéu 16 quan trong adi
v&1 viéc dam bao nhu cdu KCB va nang cao sic khée nhan dar ndi chung. tim kiem
DVYT néi riéng.
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Cac van dé nhan khdu hoc c6 anh hudmg to 1om t6i nhu cau DVYT, cc nha quéan
Ii y té. quan !i bénh vién can quan tim day di dén quy moé va cAu trac dan s khi hoach
dinh chinh sach va ké hoach phat trién. Cac nhu cdu CSSK sinh san lién quan dén phu
nit trong do twdi sinh dé, DVYT cho tré em. DV YT cho ngudi cao twdi.

2.4.2. Piéu kién kinh té

Picu kién kinh t cla dén cu lién quan dén kha nang tai chinh, su sin sang va kha
nang chi trd cac dich vu CSSK.

Sy phén ting trong xa hdi ¢ anh hudng 16n t&i viée tim kiém dich vy KCB va
nang cao suc khoe cua ngudi din.

Khi ngudi dan cé thu nhap cao. c6 thé sé& sir dung nhidu dich vu CSSK hom va cd
diéu kién sir dung DVYT c6 chat lugng cao, chap nhén cht tra cao hon. DVYT tuyén
tinh. trung wong va cac DVYT tu nhan c6 thé dap img tdt nhu cau cia khach hang co
thu nhap cao - su chénh 1éch trong su dung DVYT gira cac nhém giau va nhom ngheo.

Tai Viét Nam. theo két qua Diéu tra Mac séng hd gia dinh (2002) thi thu nhp
binh quén dau nguai | thang cua nhém giau ndm 1995 cao gip 7 1an nhém nghéo; Nam
1999 cao gip 7,6 lan va nam 2001 - 2002 gip 8.1 lan. Su chénh 1éch giau - nghéo gia
tang dA anh hudng siu sac ddi vai tinh hinh sir dung DVYT. Theo két qua Diéu tra Y té
quéc gia ”001 - 2002 cho théy ti 1& ngudi 6m khong diéu tri trong vong 4 tan giiva 2
lan phong van cuia nhém nghéo nhat cao hon nhiu so voi nhém glau nhat (8.2% so v
2,8%). Ti ¢ SDDV ngoai tri tai cdc bénh vidn cha nhdm gidu nhat gip 2.7 1an so véi
nhom nghéo nhit (5,1% so véi 1.9%), sé heot binh quian SDDV ngi tra tai bénh
vién huyén, tinh, trung uong cda nhéom dan ) giau nhit déu cao hon nhém dan sb
nghéo nhit,

Khi 6m dau nhom hé gidu ¢6 diéu kién hon rong viéc KCB so v&i hd nghéo. theo
kér qua Diéu tra Mire sbng hd gia dinh nam 2001 - 2002 cho thdy trong nim 200) -
2002 da c6 22% sb ngudi gidu dén KCB tai cic co so y 1 trong khi con sb nay cua
nhoém hé nghéo chi 1a 16,5%. So véi cic hd nghéo, cac hd giau ciing ¢d nhidu co hdi
hon trong viéc diéu tri ndi tn tai cac bénh vién cong: 85,5% lugt ngudi giau bi dm da
diéu tri noi tri tai cac bénh vién cong so véi 69,1% luot ngudi nghéo. Bu dip su thiéu
hut nay 24,6% lugt ngudi nghéo phéi diéu tri ndi tra tai Tram Y té x3, phudmg hodc
Phong kham Pa khoa khu vire, trong khi con sé nay & nhom hd giau chi co 9.3%

Két qua nghién ctru theo déi diém tai 28 xi ndng thdn trong 2 nam 2000 - 2001
ciing cho thay c6 sur cach biét 15 rét trong viée KCB ngoai trii tai bénh vién cong. Nhém
giau nhat c6 ti 1é SDDV nay cao gdp 2 lan so v6i nhém nghéo nhét. Sy khac biét nay da
phin nao néi Ién nguy co mat cong bang trong sir dung DVYT cdng tai cdc vilng ndng
thon cua Viét Nam.
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Ngu&i ¢é6 thu nhép thap. khi b ém thuomg ¢6 xu huémg su dung nhimg dich vy
don gian, thuin tién, it tén kém. Su lya chon nhimg hinh thire dich vu ciing c6 thé do
khong c6 du tidn dé str dung nhitng dich vu cao cAp hon hoac 14 ¢6 thé no dugc. Chi phi
cho KCB thuong 1 nhimg chi phi dot xudt, khdng du bao trude trong khi vai nhimng hé
gia dinh ngheo thi hau nhur khong bao giér ho ¢6 sdn nhimg khoan tién dur trir. chinh vi
viy ma kha nang tiép can véi cac co s y teé ki thuit cao thap hon so v&i nhom c6 thu
nhap cao hon.

Tu su dung thudc dé chita bénh co6 1€ 1a hinh thirc ma ngudi dan cho 13 uén lgn
nhat va cling c6 thé 13 it tbn kém nhat, chinh vi vdy ma nhém ngudi ¢6 thu nhip thip
hom ¢é xu hudmg sir dung hinh thirc nay nhiéu hom nhimg ngudi ¢6 thu nhép cao.

O Philippines, trén 90% phu nit & nhém nghéo nhét sinh con & nha va chi c6 20%
dan sb giéu nhat sinh con tai nha hd sinh. Tai Campuchia chi c6 20% phu nir & nhém
nghéo nhit nhan dugc su gilp d& cla co so y té trong qu4 trinh sinh dé. hom 80% ba me
& nhom giau nhat nhan duge s tro gip v té.

Mét nghién ctru tai 30 huyén nghéo tai Trung Quéc cho thiy 33% sé hd thu nhip
thap di khong tim kiém DVYT wrong mot khoang thdi gian nhit dinh so vai 16% & céc
ho thudc nhom thu nhip cao mac du nhimg h$ ngheo ¢6 nhu chu su dung DVYT cao
hon (nhém 1/4 sb dan nghéo nhét ¢6 ti 1& mic bénh nhiém khuin cao gip 3 lan so véi
nhom 1/4 gidu nhat),

2.4.3. Diéu kién tv nhién

Diéu kién tu nhién cé anh huéng sdu sic t6i md hinh bénh tat va kha nang tiép
can vé mat dia li.

Mobt khia canh khic ciing néi 1én su mit cong bang trong viéc si dung DVYT
giita céc nhém thu nhip, dé 1a su chénh léch vé tinh trang sit dung DVYT giira cac
ving. Tai cic viung thanh thi, noi da sé nguii din c6 cude séng kha gia thi lai duge su
dung phan 16n cac ngudn kinh phi coa Nha nuée cép cho cac bénh vién tuyén trung
uong. Trong khi d6 tai c4c ving nghéo, vilng mién nui. viing sdu vung xa noi tip trung
da s6 nguii ngheo thi ngum dan chi duge huong cac dich vu cham séc sire khoé ban
dAu voi ngudn kinh phi thip hodc chi duge hudmg nhimg dich vu CSSK tuycn huyén.
Ngudi dan nghéo, vung ngheo. khé ¢é kha nang dugc huong dich v CSSK tuyén trung
uong. Theo bao cao Todng quan Nganh Y té Viét Nam nim 2002 cia Ngan hang Thé
giGi thi ti 16 SDDV bénh vién cong cao nhit & vimg Déng Nam Bo va dong bang song
Hong, thap nhit & viing mién nui phia Bic va Tay Nguyén.

2.4.4. Moi trirong khoa hoc - cong nghé

Moi tredmg khoa hoc — c6ng nghé bao gdm cdc véu td anh hudng 16 viée trang bi
cac cong nghé mai trong CSSK. Khoa hoc — cong nghé lam thay d61 bd mat cua nhiéu
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linh vue trong dé ¢o dich vu CSSK. Cong nghé cao ngay cang phuc vu dic luc cho chan
doan va tri lidu, dap img nhu cAu ngay cang cao cua khach hang.

Trang bj cong nghé cao cho co s& CCDV la mot tat yéu khich quan. Sir dung
cong nghé cao doi hoi phai dao tao nhan luc, co so vét chat phu hop. ¢6 nguén von dé
do1 mai trang bi va van hanh.

Cécnhaquanli y té néi chung, quan li bénh vién noi riéng cin phai nghién ciru dp
dung céng nghé mai mot cach phu hop, ning cao hi¢u qua va tranh lam dung lam tang
chi phi khong can thiét cua nguai bénh, lang phi cua cai vat chat cua xa hoi.

2.4.5. Méi tromg phap Ii

Mdi truomg phap li ¢é anh hudng siu sic tdi cac quyét dinh Marketing cua
bénh vién.

Tac dong cua hé thdng luat phap 16 céc quyét dinh Marketing, diéu chinh hanh vi
CCDV va SDDV y té.

Heé thong cac cong cu chinh sach cua Nha nude ciing tac dong khong nho t6i cac
hoat dong cua bénh vién.

Vidu-

Chinh sach Bao hiém Y té, KCB cho nguéi nghéo ¢6 anh huong sau sac téi viée
CCDV ciing nhu uép can cac DVYT.

2.4.6. Méi trirong van hoa - xa hoi

Vin héa la yéu td tromg déi bén vimg, duoc hinh thanh trong nhimg diéu kién
nhat dinh vé vat chit, méi trrong tu nhién. khi hiu, cac kiéu sdng. kinh nghiém, lich st
cua cong déng va sur tac dong qua lai cua cac nén van hda khac nhau. Vin hoa la vin dé
khé nhan ra, khé hiéu thiu déo, tic ddng thudng xuyén téi hoat ddng cla cac co sé cung
cAp DVYT va hoat déng Marketing. Méi truong van hoa doi khi trd thanh hang rao gai
goc dbi véi cac hoat dong Marketing.

Vin héa cé anh huéng dén hanh vi cia khach hang, d6 14 nhimg véu td hop thanh
thi truong. Su khéc biét vé van hoa s& anh hudng dén cach thirc tiép cin cac loai hinh
dich vu CSSK, hinh thic quang cdo va tiép thi c6 thé duoc chép nhan. No6i cach
khac van hoa 1a mét bién s méi truomg anh huong dén moi hoat dong Marketing cua
bénh vién.

Iiéu r5 nhitng nét dac inmg cta van héa la co s dé tao nén dich vu phi hop voi
nhu cau va chu dong trong hoa nhap cong dong, cach hanh vi tmg xir khong pha hop
tac dong truc tiép gdy kho chiu cho khach hang va cé thé 1am méo m¢ hinh anh cua co
so CCDV,
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Trong qua trinh nghién ciru vé van héa can nghién ciru cac linh vuce hen quan nhu
ngon ngu. ton glao t6 chire xa hoi, truyén thong, gia dinh, ching 13¢, giai cap, cic hiép
hoi anh huong dén tip quan cua ngudi tiéu ding.

Cac van dé xa hdr nhu 1ai nan giao thong, nghién ruou, thudc 14, ma tuy, mai dim
¢ anh huong rat Iém viée dap ing nhu cau cua CSSK néi chung, cung cap dich vu KCB
noi ricng.

IN. NGUYEN TAC MARKETING BENH VIEN

Bénh vién 1a mét 16 chire x3 hdi ¢ nhiém vu hoan thanh cac nhém muc tiéu nhét
dinh. dé hoan thank nhiém vu phal y thic rd vé cac muc tidu can dat toi va nd luc dat
duoc. Hoan (hanh muc tiéu khong chi phuc vu su 16n tai va phat trién cta bénh vién ma
con phuc vu cho qua trinh phat trién va thinh vuong chung cta dia phuong, dit nudc.
[.2 mot td chire xa hoi nén bénh vién can chi trong toi lgi ich cong cong. Cac guan diém
Marketing givip bénh vién chuyén mén héa viée cung cap DVYT phi hop véi muc tiéu
da dat ra. cing nhu gitp bénh vién dam bao nguon luc tai chinh.

Cac nguyén tic Marketing s& gitup nguai quan 1i nhan thirc duac nhitng thay doi
trong hanh vi cua ngudi st dung DVYT, tir 46 dap tmg tdt hom cac nhu cdu cua khach
hang. Chinh vi vdy, can thie day Marketing, khong chi trong cac bénh vién ma ca & hé
théng v té. Ung dung Marketing khong dong nghia véi viée thu phi nhi¢u hon dé tang
loi nhudn. ma nham nang cao chit lugng cung cdp DVYT, d4p ymg nhu cdu va lam hai
long ngudi bénh. Cic nha quan li va nha chinh sach y 1é phai thay ddi trong cach nhin
nhan va quan niém vé Marketing Bénh vién.

Quan li bénh vién )z mot nhiém vu hét sire kho khan: vira cung cép cac dich vu dat
tidu chudn quy dijnh va hudmg toi chuin myuc qudc té, nlmg lai khéng duoc phép
thu phi quad kha ning chi tra cua x4 hdi va cia ngudi dan, dic biét 1a nguoi ngheo va
can ngheo.

Chi phi dau vao ngay cang ting cao, budc bénh vién phai ap dung cac bién phap
quan i hir hiéu, tao ngudn thu cho bénh vién va (61 wru héa lgi ich xa hoi. Mudn
Marketing Bénh vién thinh cong nhit thiét phai ¢ cac nhan vién gioi, didu nay s& dem
lai nhiéu loi ich nhu tang tiém luc cia bénh vién, sir dung cac ddu vao ¢ hiéu qua phuc
vu qud trinh CCDV, tgo diéu kién cho hién dai héa, mé rong va phat trién bénh vién.

(1) Lam hai long ngueoi bénh:

Muc dich cta qud trinh cung cip cdc DVYT c6 chat luong 12 [am hai 1ong nguoi
bénh. Néu cac nhan vién cua bénh vién cu x(r ding muc, thdng cam va thau hiéu thi
chac chan ngudi bénh sé hai long.

Chat luong CCDV khong thé xem nhe, song van hoa tng xu, hanh vi ding mwuc
cda cac nhan vién het sic quan trong dé lam thoa min cac nhu cau va sy hai long cua
ngudi bénh.
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Cé quan diém cho ring bénh vién chi can cung cip cac dich vu chinh - mang tinh
song con tét di 1a du, song day chua phai la 141 ca nhimg gi ngudi bénh mong muén.
Mot khi ap dung cac nguyén 1i Marketing ding cach, bénh vién sé nhan thire duge rang
ho can cung cip cac dich vu ¢6 chit lrong cing véi doi ngit nhan vién tin tinh va nhu
thé méi thue su 1am hai long nguoi SDDV.

(2) Tao ra cdc dich vu chdt lteong mot cdch kip thoi:

Vi bénh vién quan li tho! gian la dac biét quan trong vi nd anh huong a1 mire do
thanh cong cua diéu tri. Vi sy ra doi cia nhiéu thiét bi hién dai d3 lam thay doi qua
trinh quan li. Cac dau vao c6 chat luong cao gop phf‘m to lom vao qua trinh nang cao
chét luong dich vu. Tuy nhién da sd cac bénh vién, nhit 14 cic bénh vién cong déu kho
khan vé tai chinh. Do d6, cac bénh vién cdn chil trong cac ké hoach phat trién. thu hat
dau tu. ngudn luc dé dap tmg duoc cac yéu cdu ngay cang cao cua khach hang.

Tap trung xiy dung mét chién luoc phat trién nham mo rong co s& vat chat, nang
cao chat luomg trang thiét bi va giai quyét cac kho khan vé tai chinh. Xem xét viée huy
dong cac nguon lyc tai chinh tr nhiéu nguén khac nhau phuc vu cho muyc tiéu cao nhét
12 mé rong va nang cao chat lugng dich vu.

(3) Tang ceimg nhan thiece vé CSSK va ndng cao stee khoe cho ngudi dan:

Hé théng v té ndi chung. bénh vién ndi riéng c6 vai tro quan trong trong viéc nang
cao nhan thirc vé CSSK va ning cao sirc khoe cho ngudi dan. Theo gquan niém
Marketing, cic co sd y té ¢ trach nhiém gido duc, truyén thong, tu van cho ngudi dan
vé CSSK vi nang cao site khae. Bénh vién khong chi ¢é trach nhiém cung cap cac dich
vu KCB ma con phai huémg dan ngudi dan cac bién phap phong ngira, dinh dudmg,
nang cao chit luong cude séng, giam thiéu tac yéu t& ¢6 hai. Nang cao sirc khoe cua
cong tong s& givp giam sire ép. qua tai ddi veni cac bénh vién.

(4) Xac dinh cac linh viee gquan trong

Céc nguyén tic Marketing doi hoi phai ap dung cac bién phdp sang tao va theo kip
nhimg thay d6i ctia hoan canh méi, xac dinh cac 1inh vuc va khu \uc quan trong.

Cac bénh khong lay truyén va cac bénh lay truyén. chim sdc ba me va tré em,
khang thudc 1a nhimg van dé quan trong cé anh huong 1ém téi diéu trj va du phong. Cac
quan diém ctia Marketing X4 hdi doi hoi chién luge Marketing hdn hop phai wu tién
hang diu cho céac van dé quan trong, han ché bénh tat, quan tam dﬁc bi¢t cho cac khu
vuc nhay cam dé cung c{ip cac dich vu c6 hiéu qua. Nghién ciru vé su thay déi c6 lién
quan tai hé théng y t¢, mo6 hinh bénh 14t nhim tim ra cac khu vue, linh vue quan trong
va nhay cam.



(3) Xdc dinh cac phdn doan nhay cam®

C6 mdt sé phan doan nhay cam doi hoi phai ¢6 su quan tam dic biét, d6 1a cac
vung siu. ving xa, dan cu c6 diéu kién séng kém, phu ni¥ va tré em. Tao ra cac dich vu
CSSK phu hep.

(6) Chi trong van héa, hanh vi:

Khia canh hanh vi 13 mét phan quan trong trong quan 1i Marketing, p dung cac
nguyén tic Marketing sé& 1ao diéu kién cho viéc nghién ctru hanh vi trong linh vuc cung
cdp DVYT. Nhan vién y 1é cin nim vimg nhimg thay ddi hanh vi cia nguii bénh dé
phuc vu tdt nhat, ddng thoi cac nhan vién phai chi ¥ hanh vi cia minh trong déi xir voi
ngudi bénh.

(") Ndng cao hiéu qua sir dung nguon hec:

Tu chi bénh vién. can chu trong hiéu qua kinh 1é trong CCDV, tao ra cac dich vu
c6 gia ca phi hop véi thu nhép clia timg nhém dan cu. Vi thé céc nguyén tic Marketing
s& giup thu hut va giit khach hang, tao ngudn thu, giam chi phi va CCDV cé chat lugng
cho ngudi bénh. Moi thanh vién cia bénh vién phai quan tim toi chat luong, hiéu qua
CCDV cho ca khach hang bén ngoai lin bén trong. Quan 1i vat tu. 6n trir, quan li nhan
luc va quan lj tai chinh bénh vién déu nhim muc dich ndng cao hi¢u qua, chat luomng
CCDV.

Cac bénh vién can phai can ddi gita m& rong qui md, da dang hoa cac loai hinh
CCDV. nang cao chét lugng dich vu véi cac ngudn luc hién co va s& ¢o.

(8) Xay dung mor co cdu gid hop li:

Bénh vién cin phai xdy dyng dugc co ciu gig dich vu phi hop véi thu nhap cia
dan cu. Mot co ciu gia, phi hop {{ va phai ching sé& giup cai thién tinh hinh tai chinh cua
bénh vién va dam bao quyén loi cho khach hang, dic biét 1a ngudi nghéo. Xay dung
mat co cau gia hop i 1a nhiém vu quan trong, do1 hot sir quan tdm cua cac nha quan
va hoach dinh chinh sach y té.

(9) Thiic ddy nhdn vién:

Khong thé dam bao chét lugng toan dién néu cac nhan vién y té khong thuc su
quan tam toi viéc tao ra cac dich vu cé chit lugng. Xuc tién viéc cung cip dich vu 1a
moét khia canh quan trong trong thuc day nhin vién va c6 tac dong 16i cac bd phin nhan
vién khac nhau. Néu moi nhan vién cua bénh vién déu biét thdng cam, thau hiéu va chia
sé v&i bénh vién, cu xir ding muc, dao dirc nghé nghiép t6t thi cac chwong trinh thiic
day s& hiéu qua. Cac nguyén tic cua Marketing luon doi hoi xay dumg moi chuong trinh
thiic ddy gin véi tinh hiéu qua va thay déi nhan thie cua khach hang bén ngoai ciing
nhu khach hang bén trong cta co so CCDV.
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IV. MARKETING HON HOP

Marketing Bénh vién la 1ao ra cdc dich vu CSSK cho cac nhom khach hang khac
nhau nhung déu phai dam bao dé la cac dich vu ¢ chat luong. c¢é gia ca phai ching va
dugc cung cap dung luc, dung cach.

Quan niém Marketing X3 hoi véu cau cung cip c¢a nhimg dich vu co ban. thiét véu
dén nhimg bé phin dan cu khdng c6 kha nang chi tra. Chinh vi vay. Marketing Bénh vién
14 mot qua trinh quan 1i nham gitp cac chuyén gia xdy dung chién luge Marketing - mix
phil hop véi nhimg bién déi trong tinh hinh phat trién y hoc, cong nghé va xa hdi.

Marketing X3 hoi cho rz"mg cin thuc déy cac dich vy mdt cach sang tao dé nang
cao nhan thire, thue hanh vé nang cao sie khde, tu vin cho ngudi dan vé cac hanh vi
séng lanh manh, giam thiéu bénh tét, bdm dau. Marketing Xa hoi nhin manh vao viéc
truyén thong gido duc sire Khoe, trén co s d6 ca nhan, cdng ddng tu biét cach thay ddi
nép sdng va cac théi quen khong ¢6 loi cho ste khoe.

Khac véi cic td chite CCDV khac, bénh vién céd nhiém vu giam bot lugmg nguai
SDDV xudng cang thap cang tot. Néu cai thién dugc mdi trudmg song, diéu kién song
lanh manh thi chdc chidn s€ giam thiéu dugoc bénh tat.

Marketing Bénh vién mang chirc nang cia Marketing Xa hoi nhiam thoa man nhu
cdu cua khach hang va phuc vu lgi ich xa hi. Nhu thé. loi nhuén r6 rang khéng phai 13
muc t¢u duy nhat cua hoat dong Marketing Bénh vién.

Quan ni¢m cho rang chi ap dung Marketing trong linh vuc san xuat da can tedr sy
phdt trién cua khu vuc dich vu trong do ¢o v té va gido duc. Hay ndi cach khic, cic
16 chitc CCDV chua ap dung nhiéu cac nguyén 1ic Marketing hién dai vao qud trinh
hoat dong.

O cac nude phuong Tay. cic 16 chire phi loi nhuan da sém ¥ thire duoe vai tré cua
Marketing trong viéc nang cao hi¢u gua hoat dong cua td chire, O cdc nude dang phat
trién chua y thitc duov vai tro cua Marketing. Do vay. da sO cac 16 chue phi lgi nhuan,
trong d6 c6 bénh vién va cac co s y 1é déu khdng ¢6 hoat dong Marketing phi hop.

Ngay nay. Marketing 1a mdt chue nang quan trong cua quan 1i hién dai, gip cic
ca nhan va td chae thuc ddy qua trinh phat trién viége CCDV ca s6 va chat hrong.
Marketing dugce coi ta mot qua trinh quan li. tham chi ia mot qua trinh xa héi. vi the
can thu hit su quan tim chi ¥ cua cac nha quan li v 1& noi chung, quan )i bénh vién
nai riéng.

DVYT la mét loai hinh dich vu diic biét. mang tinh xa héi sau sac. Bénh tat ¢6 thé
xay ra vdi bt ki ai va bude ho phai SDDV v 1é khong tuong déng vai diéu kién kinh té.
Bénh vién la noi cung cap dich vu KCB. déng thoi 1a mdt 15 chite CCDV huéng
t&i nang cao hiéu qua xa hdi. Chinh vi vay. hoat dong Marketing 13 ¢an thiét dbi vin
bénh vién.
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Marketing Bénh vién vé co ban 1a Marketing dich vu nhung c6 tinh nhay cam va
tinh xa hoi cao. Marketing Bénh vién can duge tr duy va thuc hi¢n mot cach phi hop
véi viée img dung nhiéu nguyén li ciia Marketing Xa héi hon so véi nhiéu dich vu thong
thudmg khac.,

Khi n6i dén Marketing Bénh vién la viéc dé cép dén viéc lam cho DVYT phu hop
vl cac nhom nguai sir dung khac nhau, sao cho ho nhan dugce dich vu ¢6 chit lugng
vai mure chi phi hop 1i, ding lue, hai 1ong va an tam. Viéc img dung Marketing Xa hoi
trong hoat ddng Marketing Bénh vién 1am cho dich vu CSSK trd nén dé tiép cin va sir
dung cho ca nhém ngudi khong ¢6 du cac diéu kién dé tiép can hoac chi tra,

Vé co ban Marketing Bénh vién dugc thue hién nhu Marketing dich vu vé chién
lugce, ké hoach va dénh gia. Cac diém khac biét ciia Marketing Bénh vién can chii y chu
yéu la Marketing hdn hop va quan li théng tin.

Marketing hon hop trong bénh vién déng vai trod 1a cac c¢ong cu can thiét cho hoat
dong Marketing Bénh vién. Trach nhiém co ban ciia Marketing Bénh vién 1a nd luc
cung cép cho khach hang céc lgi ich va dich vu chudn myc va déng gép cho qué trinh
phat trién cua xa hoi.

Marketing hén hgp cua bénh vién thudmg dé cdp dén nhiéu hon 4P trong
Marketing thong thuong, do la:

— Cac dich vu (Products).

- Gia dich vu (Price).

- Kénh CCDV (Place).

- Hoat ddng xic tién dich vu (Promotion).

- Con nguai (people).

— Quy trinh dich vu (Process).

— Thu hut bing thuc té (Physical attaction).

(1) Cdc dich vu cua bénh vién:

Céc dich vu cua bénh vién ¢ thé duge chia thanh ba nhém chinh la: dich vu co
ban, dich vu bao quanh va dich vu du phong.

Dich vu co ban cua bénh vién chinh la dich vu KCB, dich vu bao quanh cua bénh
vién la cac dich vu mang lai sy thuan tién va tién nghi cho ngudi bénh va khach hang,
chu yéu lién quan dén cac yéu 16 thude vé co so vat chat va su phuc vu. Nhom dich vu
du phong chinh 1a sy khac biét cta dich vu bénh vién so véi dich vu théng thudmg,
nhom dich vu nay tap trung vao viéc tao ra nhén thic tich cuc cua cong dong lién quan
dén cac hanh vi song lanh manh va dy phong dé giam thiéu bénh tat.
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Néu dich vu co ban gitip dam bao cho su 16n tai cta bénh vién thi cac dich vu bao
quanh gitp bénh vién tang s6 luong khach hang vi viée lam phong phi chét lugng dich
v bao quanh sé tao ra su doc ddo va khac biét cua bénh vién, tang loi thé canh tranh,
thu hit khach hang. Céac bénh vién hién dai tap trung vao viéc cai tién cac dich vu bao
quanh. Céc dich vy bao quanh la nhimg yéu 16 gop phan lam cho ngudi bénh va ngudi
nha thiy thoai mai tién nghi khi & bénh vién.

(7)- Qui trinh; Thu hut bang thyc

(1)- San pham (Product) té; Chinh sach.. (Ps)

(6)- Méi quan
he abi tac
(Partnership)

(2)- Gia (Price)

POl TUONG PHUC
VU CUA BENH VIEN

(5)- Con nguoi

’ (People)

(4)- Bia diém phan phdi (Place)

(3)- Xuc tién (Promotion)

Hinh 16: Marketing hdn hop cia bénh vién

Trach nhiém quan trong cta bénh vién 1a CCDV ¢6 chit lugng dép (mg nhu cau
ctia cong ddng. dong thai tao ra cac yéu té khac biét dé tang cuomg kha nang canh tranh,
Viée phat trién cac dich vu can thiét phai két hop mot cach 16i wu cac nhom dich vy dé
¢6 thé lién tuc phat trién, hoan thién cac dich vy, tao dugc co hdi tiép can sir dung cho
nhimg nhoém nguai ¢6 thu nhip thap trong cong dong.

(2) Gia dich vu.

Gia dich vu la yéu 16 quan trong thic diy kha nang tiép cén cua nguoi dan va
nang cao hi¢u qua CCDV cua bénh vién.

Bénh vién vira co trach nhiém CCDV véi gia phai chang vira phai tao ra cac co
hoi phat trién, chinh vi vay, bénh vién can can nhic gitra chi phi - hiéu qua trong chién
lugre dinh gia phu hop. Chién luge dinh gid tron géi va chon g6i la mot lua chon duge
khén ngoan cho ca bénh vién va khach hang.
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Chién lugc gia dich vu can dya trén mire thu nhap caa cac nhom khach hang muc
tiéu. Phai dam bao chat lugng dich vu co ban va thiét yéu véi mire gia phi hgp. Cau
trac gia dich vu bao quanh phi hgp véi thu nhap cua timg nhém khach hang.

(3) Kénh cung ccfp dich vu:

Kénh cung cip dich vu tao diéu kién dé khach hang tiép can SDDV cua bénh vién
mgt cach thudn tién va an toan. Kénh CCDV trong bénh vién hudng su quan tam cua
nha quan li dén hai khia canh quan trong: vi tri b¢nh vién va qua trinh CCDV.

- Dia diém cta bénh vién co vai ro quan trong, lién quan dén viéc CCDV. Bénh
vién phai duge dat & khu vuc thudn tién cho viée liép can cua ngudi bénh, dam bao vé
sinh moi trudmg, cach xa cac khu vuc 6 nhiém hay cac yéu t6 nguy hai khac.

Qua trinh CCDV cia bénh vién cin duge 6 chire theo cach thire thudn tién
nhét cho ngudi bénh va nguoi nha trong qua trinh tiép can va SDDV.

(4) Cac hoat dong xtic tién dich vu

Xice tién dich vu cua bénh vién nhim lam cho ngudi bénh va cong dong co du
thdng tin va hiéu dung vé dich vy, trén co so d6 cdng ddng nhin thire dung dan vé bénh
vién va dich vu cua bénh vién. Diéu quan trong kh()ng chi 1a bénh vién lam viéc tot, ma
con lam cho khéach hang cua bénh vién va cong dong nhan thay duge cic dong gop cua
bénh vién tr d6 mé ra co hoi phat trién cho bénh vién, Céc hoat dong xuc uén cdn
duge quan 1i hiéu qua dé toi wu hoa chi phi, duy tri gia dich vy hop li véi timg nhom
khach hang.

[oat ddng xiic tién bao gom nhiéu hoat dong nhu quang cdo, quan hé cong chung,
xuc tién thuong mai, tiép xtc cd nhan, truyén miéng va truyén thong tr xa.

Quang cao:

Hoat déng quang cao cua b¢nh vién la qué trinh truyén dat va thu nhan thong tin
don véi ngudi bénh hay khach hang tiém nang. Nhan vién y & va cac nhan vién truc
tiép tiép xic vai ngudi bénh, cong dong ciing dong vai trd quan trong trong hoat dong
quang cao.

— Quan h¢ cong dfmg:

Quan hé cong dong 1a mot phuong thire truyén thong khong phai tra tién nén cin
wu tién. Bénh vién ¢6 thé st dung hai cach: mgt la phat trién quan hé vé cac doi tac
truyén théng dé quang ba cho bénh vién, hai la thuc hién cac hoat dong quan hé cong
ching bang viéc phat trién mot doi ngdi nhan vién quan hé cong chung chuyén nghi¢p va
cic nhan vién y té tryre tiép cung cap dich vy CSSK.

Cac déi tac truvén thong vai sur trg gitp cia cac nhan vién guan hé cong ching sé
phat trién anh hudng va khuyén khich cac bao chi dang bai viét, ban tin lién quan dén
nhimg dong gop tich cuc cia bénh vién cho cong dong va xa hdi, cing nhu cic thanh
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cong vuot troi cda bénh vién vé KCB, cic ca bénh xir li thanh cong ngoai mong doi.
Cac hoat dong cong ddng cua bénh vién 12 nhay cam, chinh vi vdy can phai hiéu rd mbi
quan tim cta cong ddng. cling nhu cac tac ddng cua truyén thong téi cac don vi khac
trong h¢ théng vy (&, cac dbi thu canh tranh va cac déi tac.

Ngoai ra, bénh vién ciing nén tan dung nguoi bénh va nguoi nha, cic td chic
chinh phu, cic nha tai trg, bac si. diéu dudng, nhin vién va cac nha quan li hé thong y té
tham gia phat trién moi1 quan hé cong dong.

Doi voi cac bénh vién 16n cin ¢6 bd phan doc lap phu trach hoat ddng quan hé
coOng chung.

Trong nhiéu trrdmg hop, can cong khai hda cac déng gop tich cuc cia bénh vién
dé cong dong, xa hoi biét dén bénh vién voi hinh anh tich cwe. Truomg hop xay ra
nhimg su cd khong ¢6 loi cho bénh vién, bd phan quan hé cong chiing phai tim hiéu va
dua ra cac giai phap phi hop dé giai quyét va cdng khai viéc khic phuc hiu qua. Cac
coéng cu thudng sir dung trong hoat dong guan hé cong ching bao gdm: cac bd tai liéu
soan san cho bio chi, cac bai phat biéu, cac hdi thao, bdo cdo thuong nién, tham gia
guyén gop tir thién va tai tro, van ddng ung hod va sit dung céc phuong tién truyén théng
gitp cong dong nhan dang thuong hiéu cia bénh vién.

— Khuyén mai:

Hoan toan binh thuomg khi dé cap dén khuyén mai nhu {a m@t cong cu quan trong
trong hoat dong xuc tién trong Marketing Bénh vién. Trong cac bénh vién muc tiéu cia
hoat déng khuyén mai 12 trao cac mon qua hay cac khuyén khich khac cho ca hai phia:
cac ddi tac tham gia quang ba hinh anh ctia bénh vién va ngudi SDDV, cha v viée sir
dung cong cu nay véi mot cach nhin trong sang:

+ Viéc khen thudng cho cac déi tac co déng gdp tich cuc cho su phat trién cua
bénh vién va phuc vu loi ich khach hang. Khen thudng cac nhin vién cd ¢ ging tham
gia dong gop cho quan hé cong chiing cua bénh vién.

+ Cac hd trg dong vién danh cho khéch hang, ngudi bénh dic biét 1a nhimg nguoi
thudc nham cé thu nhap thip hodc nhom ngudi nghéo. cin nghéo trong xa hoi 13 cén
thi¢t va dung dan.

+ C6 co ché giam gia cho khach hang chung thiy.

- Giao tiép truc tiép:

Truyén thong tarc 1iép &1 cac nhém khach hang tiém nang nhimg thong tin chung
vé bénh vién va dich vu ciia bénh vién, cac uu thé, cac cong nghé ndi bat cua bénh vién
dua trén phan tich so sanh vai chi phi cia khach hang. Can cha y chi phén tich so sanh

cdc dic tinh cua dich vu ma bénh vién cung cép, khong nén ¢é cac hanh vi chéng la) céc
co s6d CCDV vy té khac.
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Quang ba qua truyén miéng:

Trong mdt nghién ciru, ngudi ta thdy ring: “M6t khach hang duoe phuc vu khong
16t s& ké lai cho 25 ngudi khdc nghe, trong s6 25 ngudi phan nan chi c6 khoang mot
ngudi phan nan truc tiép vai nha CCDV™.

Hoat dong quang ba qua truyén miéng co ban dwua trén cam nhéan tich cuc hay tiéu
cyc cua khach hang d6i voi bénh vién. Néu bénh vién CCDV c6 chét luong, thé hién su
thong cam va dong cam vai ngudi bénh, cu xi dung muc, thu ph1 hop i thi truyén
thong truyén truyén mleng s& ¢6 tac dong tich cuc. Nguoi lai, néu CCDV khéng dat
chit luong cu xir khéng tét véi ngudi bénh va gay ra nhimg khé chiu vai ho thi sé cé
céc tac dong rat tiéu cuc dbi vdi bénh vién.

Néu cac hoat dong quang c4o, quan hé cdng ching, khuyén mai va giao tlep truc
tiép c6 thé khéng cé két qua va khong dugc don nhan thi quang cdo bing truyén miéng
luon hiéu qua mot céich tham lang. Néu bénh vién CCDV c6 chat lugng, lam hai long
khéach hang thi s& c6 tac ddng tich cuc va hiéu qua. Nguoc lai, néu CCDV khang tot sé
anh hudng x4u dén bénh vién. Diéu quan trong 1 phai ludn nd luc cai thién viée CCDV
dé chimg minh sy vuot trdi cba bénh vién so vai dbi thu. Quang ba truyén miéng la
cong cu truyén thong tbt va can thue hién trong Marketing hdn hop.

(5) Yéu (6 con ngudoi trong CCDV cua bénh vién:

Yéu té con nguoi chiém vi tri quan trong trong tat ca cac té chic. Trong bénh
vién, néu con ngudi thidu chuyén nghiép va khong tan tdm vai cong viée thi moi trang
thiét bi hién dai va co s& ha tang tién nghi déu khong mang lai hiéu qua trong CCDV ¢6
chét lugng. Chinh vi vdy, bénh vién cin xiy dung duoc st thong nhét gitra cac muc tiéu
clia c& nhan va muc tidu td chitc ddng thoi gido duc, dao 120 va phat trién nhan vién
khéng chi gioi vé chuyén mén ma cdn thuc sy tan tim véi cdng vide va ¢d KT nang giao
tiép tét.

(6) Quy trinh CCDV:

Cin xay dung va quén li cac quy trinh CCDV dé dam bao chét luong, tranh cac
sai sot. Dich vu cia bénh vién dugc hinh thanh vét su tham gia cua nhiéu bd phin dong
thoi hoic ké tiép nhau, chinh dic diém nay 1A co hai cho viéc phét sinh cac van dé vé
thai d6 CCDV. Bénh vién cAn dam bao qua trinh CCDV chudn muc, moi nhan vién déu
tuan thi cac quy trinh cn thiét, huéng din ngudi bénh va ngudi nha cung tham gia vao
viéc thuc thi cac quy trinh. Cac quy trinh dl’Jhg va pha hgp tuy chi la cac yéu td nho
trong qua trinh CCDV nhung lai ¢6 tac dung 16n trong viéc Iam hai long khach hang.

(7) Thu hiit bang thuc té:

Thu hiit bing thue té (bang chimg) la nhitng hoat déng nhim tao ra thién cam cua
khach hang théng qua hinh anh cua bénh vién (hay dién mao ciia bénh vién) ma khach
hang dé dang cam nhén duoc khi tiép can bénh vién va SDDV, qua d6 khach hang cé
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danh gia ban dau v& bénh vién. Canh quan cua bénh vién tao ra hinh anh tich cuc, tao
nén sur khac biét, lam tang sy tin tudong cia ngudi bénh,

Hai thanh phan co ban tao nén 4n tuong diu tién khi tiép cin bénh vién 1a moi
truong canh quan va trang phuc cta nhan vién.

Cac yéu 16 thudc vé méi trudng canh quan bénh vién déng vai trd quan trong doi
vdi cAm nhin cua khach hang va lam hai long khach hang. Cac khu chg, hanh lang,
nha v¢ sinh phai ludn sach s& gon gang va phu hop 14 didu ma moi khach hang déu
mong doi.

Trang phuc ctia nhan vién thé hién van hoa va tinh chuyén nghiép cta bénh vién,
Trang phuc ciia cac loai hinh nhdn vién c6 thé khac nhau. Khi d& cao van héa déng
phuc, bénh vién can dam bao trang phuc cua nhin vién phai sang sia, sach s€, gon gang,
phang phiu va thuan tién cho tac nghiép. Hanh vi img x, tinh nang dong c6 tic dong
tich cuc té1 thai do caa khach hang. nguéi bénh va ngud nha.

Marketing Bénh vién la su két hop gilra hai loi ich cia nha CCDV va ngudi
SDDV. Chinh vi vdy, cin nhan thirc r& moi bién d6i trong quan niém vé va vai trd cla
Marketing trong nang cao hiéu qua hoat déng cua bénh vién.

Marketing 14 mot qua trinh quan li, doi hoi phai két hop nhiéu yéu t6 hdn-hop
khac nhau. Trong diéu kién moi, cac chuyén gia Marketing cho ring cdc bénh vién can
két hop nhidu chién lugc trong Marketing - mix, d6 14 san phdm dich vu hdn hop, phan
phoi hén hop, gia ca hdn hop, xic tién hdn hep, con ngudi hdn hop. tinh hip din hén
hop va qua trinh CCDV hdn hop. Vi 1& d6 Marketing Bénh vién can nim bat moi thay
d6i va khong ngimg sang tao trong cac chién luge phét trién td chirc dé CCDV hén hop.

Chién lugc san phdm hdn hop doi hoi phai két hop t6t cac loai dich vu khac nhan
nhu dich vu chinh - mang tinh sf)ng con, dich vu hd tro, dich vu phong ngira, dich vu b
sung v a khong ngimg ning cao chét luong dich vu nhim tao nén tinh doc dao. Ngoan ra
can tang cudng cong tic xac tién dich vu dé ngudi bénh hoac nhng nguoi SDDV tiém
nang luén nhan thic 3 vé cace dich vu. Diéu dé doi hoi phai két hop cac bién phap nhu
quang cao. truyén thong, xuc tién viéc SDDV, truyén miéng va Marketing tir xa nhim
tang cuomg nhan thite cho ngudi dan. Thém vio d6, chién luge Marketing phai tao ra
duge cac dich vy ¢6 mic gia vira phai, giam chi phi truc tiép, gidn tiép va chi phi co hai
cho ngudi bénh. Cin dat bénh vién & cac vi tri thuan loi, dé tiép can, an toan cho cong
ddng va bénh vién,

Tang cudng cong tac dong vién, khuyén khich, dé nhan vién y té 1a nhiing ngudi
khong nhimg gioi vé chuyén mén ma con phai biét cam théng, thdu hiéu véi ngudi
bénh. Tinh hap din hdn hop doi hoi phai giup cac nhén vién y té nhén thirc dugc vai tro
cua cia minh, con CCDV hén hop dé tao ra cac dich vu thuc té ding nhu cam két. Tao
l4p nén mot chién luoc Marketing hoan chinh, qua trinh ndy cin hé théng thong tin
Marketing va nghién ciru thi truomg.



Nhur vdy Marketing Bénh vién 1a mét qua trinh quan li, mdt qua trinh xa hoi, giup
cho qua trinh truyén théng x3 héi theo dung tinh than suc khoe la von quy nhit cua mbi
con nguoi va toan xa hoi.

Théng qua Marketing, bénh vién can dinh hudng khach hang sir dung cac dich vu
nang cao siic khoe ngoai bénh vién, SDDV sang loc. chin doan sémn dé du phong,
SDDV y té mdt cach phu hogp vdi tinh trang bénh Ii va kha nang chi tra. Trén co sor do.
bénh vién déng gop vao viéc ning cao chét lugng cude sdng cla ngudi din va dang gép
vao su phat trién kinh té — x3 hdi cia Quéc gia.

V. HE THONG THONG TIN MARKETING BENH VIEN

Ngay nay. bénh vién can su hd tro tich cuc cua hé théng thang tin trong viée dua
ra cac quyet dinh Marketing dé tang cuomg kha nang dap img vai thi trudng, ton tal va
phat trién.

Marketing Bénh vién dé dap ung thay déi: tiéu chuan chan doan va diéu trj thay
dbi, céc thubc méi. cong nghé mai. nhu cdu cva khach hang. Khéng nhimg thé. hé
théng y 1é thay ddi. canh tranh gay gat. chuyén dich nguén nhan luc, nhu ciu vat chat,
tinh than ciia ngudi lao dong ciing thay doi. Cac vén nan vé moi trudmg ngay cang tang
1én, c4c bénh 1i v& chuyén hoa, cac bénh lay truyén, md hinh bénh tat thay déi. Chinh \i
viy, dé (g pho vai su thay dbi da dién. bénh vién phai quan 1i thdng tin that 16t dé hra
chon chién lwoc CCDV dap vmg 16t nhét cac nhu ciu thay déi cvia khach hang va su
phat trién ctia bénh vién, trén co sd d6 khong ngimg nang cao doi sdng nguoi lao dong.

Hé théng thong tin Marketing bao gdm cac cau phan sau:

~ Hé théng bao céo ndi bd: bao cao nd1 bo ginp hé théng thong tin lién tuc cap
nhat vé cac khoan thu va chi. cac so liéu hién quan dén két qua qua hoat dong. tir do
nhan dién cac van dé ciling nhu cac co hdi déy vén bénh vién.

— Hé théng thong tin vé thi truong, dbi tac va dbi thi gitp bénh vién xac dinh
moi trugmg hién tai va xu huéng thi truong. S liéu théng ké, tin tlrc va céc bio cdo thi
truong, cac An pham y khoa vé sirc khoé va tri lidu, cac 4n phdm cua cac Hidp hoi Y té
quoc gia va quoc té 12 cac ngudn thong tin quan trong can thu thap.

— Heé théng nghién ciru Marketing cung cap cic thong tin dac biét theo yéu cau
cta ban lanh dao bénh vién. Dé cé thé giadi quyét van dé can phai ¢6 théng tin chinh xdc,
thuémg 1a cac thong tin lién quan dén hanh vi cta khach hang, su thay d6i nhu ciu cia
khach hang tiém nang, nhan biét cic quang cao, cic két qua cua hoat dong xue tién. cac
xu hudng canh tranh méi.

— Hé théng phan tich Marketing: rit ra cac thong tin cé y nghia tir cac sb liédu
thong ké. cac két qua nghién ctru dé hd tro 1anh dao trong viée ra quyét dinh vé CCDV
va Marketing.
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VI. YEU TO ANH HUPONG DEN MARKETING BENH VIEN

Marketing 13 mot hoat ddng quan 1f nén chiu anh hudng cia rat nhiéu yéu t& bén
trong va bén ngoai bénh vién.

6.1. Cac yéu td bén trong

Nhém cac yéu td con ngudi: giam déc diéu hanh va bd phan Marketing la 2 dbi
tugng chi yéu quyét dinh dén hoat dong Marketing Bénh vién.

- D&i véi ban giam dbc, nhan thirc vé vai trd cia Marketing ddi véi hoat dong
clia bénh vién la yéu t6 can thiét dé cé cac hra chon uu tién. Hai xu hudng nhén thirc sai
lam v& Marketing: coi Marketing 1a viéc cia CCDV va 1 cong viéc cia bd phan
Marketing. Khi coi Marketing 1a CCDV, thudng nhan manh vao két qua ngin han ma
khoéng tdp trung vao muc tiéu dai han. Néu hoat dong Marketing chi la cia bd phan
Marketing thi cdc bd phéan khéac s& khdng cung tham gia vao cac hoat dong hudng téi
khach hang va lam hai long khach hang, khi do hoat dong Marketing Bénh vién khdng
o tinh toan dién va hiéu qua.

Ning lic ctia ban gidm dbc 1a yéu té rat quan trong dbi voi cac hoat dong quan li
trong do6 cd hoal dong Marketing cia bénh vién. Viée danh gia ning luce quan li cia mdt
giam dbe dua trén nhiéu khia canh nhu trinh dd quan li dugc dao tao, kinh nghiém quan
li, cach thic quan li, mirc d6 cam két voi cong viéc, két qua lam viéc.

- Bo phan Marketing chuyén trach dam nhiém vai trd chinh trong hoat dong
Marketing Bénh vién. C6 duoc co cdu chinh thire trong bénh vién hay khéng, nhan vién
bd phan nay ¢6 du ning lue va tim huyét gan két voi cong viée hay khdng la nhimg yéu
td anh huong 1on dén hoat ddng Marketing.

- Nhém cac yéu t§ hiru hinh: co s& ha tang, trang thiét bi y té, cong nghé — ki
thuat cao...quy md va loai hinh bénh vién, ¢6 anh hudmg dén hoat dong Marketing.

— Nhom cac yéu t6 v6 hinh bao gbm uy tin, hinh anh thuong hiéu, mirc d§ nhéan
btét vé bénh vién va cdc dich vu.

6.2. Cac yéu t6 bén ngoai

Thi truomg dich vu thudmg c6 xu huéng han ché vé mat dia li hon so voi hang hoa
thong thuong, nhat [a véi DVYT. Vi thé cic yéu t6 cua thi truomg muyc tiéu co anh
huéng rét lon d01 vadi hoat dong Marketmg, bao gdm nhu cdu cia thi trudng, cac dich
vu dang cung ¢ip, cac véu té dan sd, cac yéu td kinh té - vin hod va su phat trién cla
khoa hoc ki thuit.

Canh tranh 12 mot yéu td thude vé thi truong nhung ludn duge cic bénh vién quan
tAm trong qua trinh hoat dong, canh tranh tac dong rit l6n dén hoat dong Marketing.
Cang canh tranh gay git thi cac bénh vién cang phai khéng ngimg hoan thién viéc
CCDV c¢6 chat lugng, hiéu qua va hoat dong Marketing,
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Khung li thuyét Marketing Bénh vién dé cap dén nhimg nhom hoat déng chinh va
cac nhom yéu 16 anh huong co ban (Hinh 17).

Céc yéu tb anh hudng dén hoat dong Marketing

Thi tredmg Nha quan i Cé4c yéu 14 thude |
va canh tranh vé bénh vién

\

Hoat dong Marketing caa bénh vién

Nghién ccru Chién tvoc Marketing
thi trodng 1
Marketing hon hop
Phan tich Marketing >

San pham dich vy
Gia dich vu
Kénh CCDV

Hoat déng xuc tien

Yéu té “Con nguoi”
Qui trinh
Chung minh thuec té

He théng thong tin Marketing

Bao cao ndi bd

A 4

K& hoach thirc thi

-

Theo doi thi tredng

v

Panh gia Marketing

Hinh 17: Khung Il thuyét vé hoat déng Marketing clia bénh wién

VII. CAC NGHIEN CUPU MARKETING BENH VIEN

O nudc ta, linh vue nghién ctru va dao tao Marketing con rat non tré, chu yéu sir
dung cic mé hinh, li thuyét Marketing & cac nudc phat trién, cac nudc phuong Tay.
Diéu kién kinh té - xa hoi - van hda ctia céc qudc gia nay khac bigt rit nhiéu so vai nudce
ta. Chinh vi vay viéc nghién ctru va dao tao vé Marketing noi chung, Marketing Bénh
vién né riéng 13 quan trong va cin dugc déu tu thda dang.

Marketing Bénh vién chua dugc quan tim nghién ctru va dao tao ¢ nudc ta. 1ai ¢ic
qudc gia ¢ nén kinh té thi truong phat trién cd rat nhiéu cdc nghién ciru vé Marketing
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Bénh vién di duoc thuc hién. Cac nghién ciru c6 xu huéng di tir cac nghién ciru thdng
ké dé danh gia tong quan hoat dong Marketing Bénh vién dén cic nghién clru cac
truomg hop dién hinh va danh gia vé mot vai hoat ddng Marketing cu thé.

7.1. Cac nghién cru danh gia Marketing Bénh vién

Mot sé nghién ctu duge thuc hién tai Mi trong nhimg nam 80 cua thé ky trudc
v&i muc tiéu danh gia hoat dong Marketing cua cac bénh vién va phan tich cac yéu 16
lién quan dén hoat ddong Marketing:

— Nghién ciru cua nhom e gia McKee, Varadajan va Vassar (1986) la nghién
cuiu dinh lugng, duge thuce hién voi bd cong cu phat vén tu dién duoc giri va nhan qua
duong buu dién tai 211 bénh vién tai 3 bang Arkansas, Louisiana va Texas. Nghién ciru
da xép hang cac bénh vién thanh cac mirc thip, trung binh, cao trong viéc xay dung dinh
huéng chién luge va phan tich cac yéu 16 lién quan dén hoat dong. Nghién ciru da thu
thap thong tin trong 4 finh vuc: didu tra cac cong ddng quan trong, thong tin vé cac co
5o canh tranh, thong tin vé ndi bd co s& va cac nhém bén ngoai lién quan dén xay dumg
dinh hudng. Két qua nghién ciru cho thiy trong sé 211 bénh vién nghién ciru ¢6 34%
dat mue thap. 30 trung binh va 27% ¢ miic cao trong viéc xdy dung dinh hudmg chién
lwoc Marketing. Nghién ciru da chi ra cac yéu td v& quy mo bénh vién, mire dd canh
tranh va ti I¢ so hiru ¢6 lién quan dén viéc xdy dung dinh hudng chién Juoc cua bénh
vién. Cac nghién ciru tai cac bénh vién nhd ctia Mi cho thay chi ¢6 45 - 50% céac bénh
vién ¢6 lap ké hoach Marketing trong hoat dong cta minh.

- Nghién ciru & cac bénh vién nho tai Mi cua tac gia Scotti (1984) va clia nhom
tic gia Zallocco, Joseph va Furey (1984) vé viéc lap ké hoach Marketing trong hoat
dong cua bénh vién.

— Nghién ciru cua nhom tac gia Zallocco va Zoseph (1986) chon ngiu nhién theo
bién phan ting la s giuong bénh cia 500 bénh vién & Mi nham tim hiéu vé muc d6
cam két cua bénh vién trong viéc xay dumg ké hoach Marketing, mirc do thuan thuc cia
ké hoach Marketing, muc do hai 1ong ciia giam dbc bénh vién voi két qua cua ké hoach.
Két qua cho thiy chi c6 25,4% s bénh vién dap img, hiu hét cac bénh vién tip trung
cho viéc xac dinh ¢6 xdy dung ngan sich cho hoat dong Marketing, 18% khao sét cac
nhém tiéu dung téng thé va c6 it bénh vién thuc hién phan tich thi truomg va canh tranh.
Vé ké hoach Marketing: 32,1% c6 ké hoach tét. 52,7% & muc trung binh va 15,2% &
mirc thip. C6 63% cac giam ddc hai long va rat hai long vai két qua va 26% thé hién
khong hai long va rat khdng hai long.

7.2. Cac nghién ctru treddng hop va danh gia hoat dong Marketing

Nhitng nam gan day, cac nghién cim vé Marketing Bénh vién c6 xu huong phin
tich siu cac hoat dong chi tiét cu thé hodc cac yéu 16 nho trong Marketing Bénh vién.
Nghién ctru mét s6 bénh vién tai Mt vé: “Cudc dién thoai cho ngudi bénh sau khi xuét
vién” hay ““Tham hoi nguoi bénh ndi trit hang gio”.
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Nghién ciru cua Bjorn Bloching, Harald F. Stock va Jochen Scheel (2009) tai cac
bénh vién Durc dya trén cac sb liéu thir cip theo ddi tir nam 1991 dén 2006 vé sb ngay
diéu trj trung binh, mirc thu nhap trung binh cua bac si, s6 luomg bac si Dirc ra nuéc
ngoai lam viéc, sb li¢u dy doan tang chi tiéu cho y té, xu hudmg chi tiéu trong cham séc
sitc khoé tai Birc phan tich thanh 5 “con ngudi” trong hoat ddng Marketing Bénh vién.

Mat sb nghién ctru duge thuc hién tai mdt sé bénh vién thea phuong phap nghién
ctru trudmg hop: phén tich sau mot vai nhom hoat ddng Marketing chi tiét.

Trong nhimg nam gén day, Philip Kotler, Joel Shalowitz va Robert J. Stevens da
thuc hién nhiéu nghién ciru trudmg hop tai céc bénh vién ¢ Mi. Nghién ciru “Phdi hop
xay dumg dich vu™ dé gin két khach hang va nhin vién vy té trong viéc thidt ké lai dich
vu bao quanh tai khoa san cua bénh vién Guy's and St. Thomas's tai London (2003).
Céc dich vu bao quanh dugc thiét ké lai da tac dong tich cuc dén cam nhin cua ngudi
bénh va tinh than cua nhan vién y té, lugng khach hang tang 15% va cac thiéu sot trong
cong tac ho sinh giam dang ké.

Nghién ctru vé chién lugc phat trién mang 1udi dich vu cba bénh vién Novant
Health - Bic Carolina trong nhimg nam 90 c¢na thé ki XX. Chién luoc phat trién mang
lu6i dich vy cua bénh vién Novant Health da 1ao nén mét mang ludi phan phoi thir cap
véi khoang 800 bac si co phong kham trong khu vire, chién luge nay da lam tang thi
phan vi tang hiéu qua tai chinh ciia bénh vién.

Nghién ciru vé viéc thuc hién cac hoat déng lap ké hoach. 18 chire tiép thi va danh
gia chién luoc, xay dung tam nhin va quan li chién luoc cia bénh vién thude Truong dai
hoc y Rush - Chicago (2003). Trién khai cac hoat dong Marketing Bénh vién da tang
doanh thu thém 9% va 6,5 tricu USD loi nhuan trong nam 2003 sau nhiéu nam thua 16.

Céc nghién ciru trén thé hién tac dong tich cuc cua hoat dong Marketing ddi vai
bénh vién va ngudi bénh.

Nghién ctru Marketing con 1ap trung vao mot vai hoat dong chi tiét, cu thé nhu:
cac cudc goi dién thoai cho ngud bénh sau khi xuét vién, trén co s& do nang cao chét
luong dich vu cia bénh vién, chdm séc ngudi bénh ndi trd hang giér lam giam céac tai
bién, tang su hai long va tiét kiém duoc chi phi.

MJi loai nghién ctru c6 mat gié tri nhét dinh déi véi cong tac quan li bénh vién.
Nhimg nghién ciru théng ké cung cap 56 liéu chung vé hoat dong Marketing cua cac
bénh vién tai mot khu vuc hay mét qubc gia gitip phac hoa mét hinh anh chung vé hoat
déng va cac yeu td lién quan. Trong khi do, nhung nghién ciru truong hop lai cung cép
nhimg tinh hudng tham khao c6 tinh thuc tién véi cac théng tin vé bdi canh cu thé cho
nhirng nha quan li va ngudi thue hi¢n Marketing dé hd trg xdy dyng va cai thién cde
hoat dong Marketing Bénh vién.
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7.3. Marketing Bénh vién & Viét Nam

Van dung Marketing vao cung cip DVYT & nuée ta la mot tt yéu khach quan

trong nén kinh (é thi truomg.

Mién thi
treerng von

Dbi tha canh
tranh

Mién thi treerng
dich vy

Hinh 18: H& théng tAdng nac cac muyc tiéu cua bénh vién tu chu

Gia tri cho can bd
cdng nhan vién

A

S s6ng con va tang trrdng
cla bénh vién

A

Loi nhuan hién tai
va tiém nang

A

Bdi tha canh—l
tranh ‘

Thu hut va gin qi&
nguwdi bénh

A

Gia tn ma
nguwdi bénh mong don

A

BENH VIEN

O nude ta, nghién ciru Marketing néi chung va Marketing Bénh vién con rit non
tré so vai cac nude trong khu vue. Viée van dung ciac mé hinh, li thuyét Marketing cua
cac nude phuong Tay can cha v dén diéu kién kinh té - xa hoi, muc dd phat trién, van
hoéa. cing nhu dac thu cia hé théng y té Viét Nam.

Khan hiém tai liéu nghién ciru vé Marketing Bénh vién va thiéu sy quan tim cua
cac nha quan H y té cac cap 1a nhimg rao can khéng nho cho viée trién khai nghién ciru
va trién khat Marketing Bénh vién & nudc ta.
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Viée trang bi kién thuc vé Marketing Bénh vién cho cic nha quan li y té nhim
nang cao chit luong CCDV va dap img nhu cau KCB va nang cao sirc khée ctia nguoi
dan 1a mot tat yéu khach quan.

VIIl. CANH TRANH VA HOP TAC TRONG CUNG CAP DICH VU Y TE

8.1. Canh tranh trong thj trwworng dich vu CSSK

— Thi truong canh tranh duoc hinh thanh bdi cac khach hang ma co so CCDV y
té 6 thé thu hit duoc tir cac co sé khae bang nang luc canh tranh.

Nang luc canh tranh = [Chét lwong + dich vu + gid + kénh phin phoi + yéu ts
yém tro (quéng cdo)]

— Thi truomg ddc quyén va thi trudng canh tranh. can ¢ vao sd lugng ngurn
SDDV va ngudi CCDV trén thi truomg dé xdc dinh thy truomg ddc quyén st dung va dde
quyén cung cap.

Trén thi truong ddc quyén, gia ca va cac quan hé kinh té khac bi chi phdi rit nhiéu
b cdc nha CCDV doc quyén. Doce ton trén thi trirong cing tao ra thi trudmg dde quydn,

Trén thi truomg ¢6 nhiéu ngudi SDDV, nhidu ngudi CCDV va thé e cua ho
ngang nhau, canh tranh véi nhau va tao ra thi trudng canh tranh,

Phan biét thi truong canh tranh va thi ruong déc quyén chi 1a tuong doi, canh
tranh bang nhiéu cach:

— Cung cip san phim, dich vu chét lugng cao hon, dinh gia thap hon dé3 thu,
giam gid, ru dii cho nhirng thanh vién trong kénh phan phéi cao hon déi thu.

~ Quang c4o va khuyén maii, quan tdm tdi ngudi bénh ca trong qua trinh diéu tri
va sau khi ra vién tot hon.

— Phuong thic chi tra thudn (gt hon.

Khi nghién cuu canh tranh, cin xac dinh vé: “Déi thu canh tranh? Nhu thé nao?
C6 1o thé gi? Co thé hop tac hay khong?™.
8.2. Hop tac trong thi tredorng dich vu CSSK

Dich vu CSSK & nuéc ta ¢6 nhiéu loai hinh khéc nhau bao gom tinh virc du phong
va KCB. Mé hinh chung 18 chirc hé théng y té Viét Nam (Hinh 19).

Hé thdng bénh vién Viét Nam da duge hinh thanh va phat trién qua cac thoi ki
lich str va béi canh khac nhau vé kinh 1é - x4 hdi, da ¢6 nhimg dong gdp to 1dm vao su
nghiép cham soc va bao vé sirc khoé nhan dan cling nhu su phat trién ciia Nganh Y .
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Cung vai su phat 1rién kinh té - xa hoi cua dat nude. doi song nhan dan khong
ngimg dugc cai thién nén nhu cau cham séc sire khoé ngay cang ting vé s0 lugng va
chat luong.,

M5 hinh bénh tat, cac véu 16 anh huong dén sitc khoé va nhu cau cham sac sirc
khoé clia nhan dan ciing ¢6 nhimg thay déi co ban, da dang.

Khu vue - NCKT va chi dao KH - KT
Y té - Ki thuat cao. m@i nhon

chuyén - H5 tro cho tuyén dud.

sau

- Tién hanh xay dwng cac trung

tam KH - KT - CN cao vé y té

Tuyény té
cép tinh

p—

Khu . ©am bao moi nhu cdu CSSK

vire y cho nhan dan
L & pho
cap - Thue hién CSSKBD

- S dung ki thuat tnédng thueng,

Tuyény té coso phd bién nhat c6 tac dung tét

Hinh 19: M6 hinh chung té chirc hé théng y té Viet Nam

Chap nhén kiah té thi truomg. it yéu din 161 da s& hiru va phan tang xa hoi.

Pa s& hitu nén ¢6 nhiéu loai hinh DVYT ra doi: y té ¢dng. y té tr nhin hodc két
hop v té cong — tu. Su ra doi ciia hé théng dich vu y tu nhan da gop phan tao ra mot
budc tién quan trong trong viéc huy dong cac nguon 121 chinh, nhan luc va CCDV v te.
Viéce chuveén dich nguon nhan luc 1y co s& y té cong sang co sy t€ tu nhin théng qua
viée tra hrong cao ciling nhu diéu kién 1am viéc tot 1a mot tat yéu khach quan.

Phan tang xa hoi ¢6 ngudi gidu, ngudi nghéo. kha nang chi tra khac nhau. nhu cau
khac nhau, chinh vi vay can phai da dang viéc CCDV, canh tranh lanh manh va hop tdc
dé nang cao hiéu qua ctia mdi co s& CCDV nadi riéng va hidu qua xi hdi ndi chung,

Hé théng cung cip dich vu KCB cia Viét Nam da duoc phan tuyén ki thudt va

hinh thanh hé théng chuyén tuyén, do 13 co s quan trong trong viée hep tac CCDV cua
moi bénh vién,
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Hi¢n nay, & nudc ta hau hét cac bénh vién cong da trién khai thuc hién tu chu tai
chinh theo Nghi dinh 43/2006/NB/CP cta Chinh phi. Qua dé, di gop phan nang cao vai
tro, trach nhiém cia (anh dao bénh vién, phat huy tinh sang ta0. nang déng, sap xép lai
16 chirc bd may cua bénh vién theo hudmg tinh gian, gon nhe va hiéu qua.

11& théng v té tr nhin & nude ta bao gdm céc phong kham, bénh vién tr nhan hoat
dong vi loi nhudn cing nhu khong vi lgi nhuan. M4t phan dang ké DVYT tu nhan do céac
thay thudc cong 1am viéc ngoai gid, cling nhu thdi quen tw diéu (i kha pho bién.

Xudt phat 6ir lich sir gdn b6 va tinh phic tap d6, canh tranh 14 tat yéu, nhimg hop tic
cling la mdt co hot, mot don hoi khach quan. Li do d€ hop tac trong thi truomg CCDV CSSK
c6 thé la:

— Tang cudmg huy ddng céac nguodn luc sin c6 cho CSSK.
- Chia sé cac phuong tién va ngudn hsc khan hiém nham 151 da hoa hiéu qua.
— Dam bao sy nhit quan va cong béng trong phin bd nguén hre.

~ Han ché su chuyén dich nhan luc tir khu vuc y té cang sang khu vuc y té w
nhan bang cach tao co hdi cho cac thay thuoc dugc lam viée: “Chan trong chin ngoai™ o
ca khu vire y té tu va cong.

— Tang cuomg chia sé ngudn lyc gifra cac nhom.
— Khong ngimg nang cao chit lugng CSSK.
Mat sb hinh thire hop tac trong CCDV y té ¢6 thé la:
~ Dich vu vé sinh nha, budng bénh.
- Dich vy pgiat 1a cho ngudi bénh.
Dich vu cung cap thire an cho ngudi bénh,
- Dich vu khach san (noi &) cho ngudi nha ngudi bénh.
- Bao dudng may moc va thiét bi y té.
- X li hé théng chit thai bénh vién.
- Dich vu xét nghiém, chan doan hinh anh.

- DVYT du phong: co sé y t& cong thué nhan vién y té tu trién khai cdc hoat
dong du phong tai thue dia.

Nhan vién y té-(bac si, diéu dudng) hop dong vu viéc cho co sd y té cong.

|

Co s& v té cong moi chuyén gia hdi chan, KCB theo yéu céu, phau thuat.

B6 phan KCB theo yéu can cua bénh vién cong duoc giao cho mot td chirc y té
tu nhan phu trach.

— Lién doanh gép vén md mdt khoa KCB theo yéu cAu voi nuoe ngodi.

—  Dich vy cung cép thudc ngodi danh muc thude thiét yéu trong bénh vién.



HOACH DINH CHIEN LUQ'C MARKETING BENH VIEN

I. KHAI NIEM, VAI TRO CUA CHIEN LUQ'C MARKETING

1.1. Mot sb khai niém vé hoach dinh chién lwoc

Chién luoc 16 chuc la viée chi ra sir ménh va tim nhin cua t chuec. gidi thiéu td
chuce, 1i do ra doi va xu hudmg phit trién véi su tro gidp cua truyén thong chién juge.
Chién hroc Marketing thue chat 1a chién luoc canh tranh xac dinh co sd vice CCDV d¢
canh tranh. Chién luoc canh tranh tdp trung vao tiém luc cua t6 chie, diém manh, diém
veu trong moy lién guan vén dae trumy thi truong va tiem lue twong img, diém manh.
diém véu cua doi thu canh tranh. Khi phan tich chién luge canh tranh cha bénh vién bat
dau boi 5 nhan t6:

(1) Su de doa ctia nhimg co sd, td chirc mét gia nhiap CCDV vy té.

(2) Su de doa ctia nhing san pham hozc dich vu thay thé.

(3) Vi thé cua nhirng nha CCDV vy .

(4) Vi thé cua cac nhém SDDV vy té, kha nang tiép cin (khdng gian. thoi gian,
tai chinh).

(5) Su canh tranh hién tai gitra trong va ngoai hé lhfwng (cong. i),

bé thich img vi 5 nhan té & trén thi chién tuoc Marketing c6 the su dung mot
trong ba yéu té sau: (1) Tdp trung; (2) Khac biét héa va (3) Giam chi phi.

MOt 86 tac gia khac ciing da dua ra cac nhan 15 co ban ma ¢6 thé hoach dinh cho
chién luge to chire hoac chién luge Marketing, bao gom:

— Cung cip san phim - dich vu.

- Dich vu cho khach hang.

- Dinh dang thi tnromg va nhu cau,
- Kha nang va nang lvc CCDV.

— Khoa hoc - Cong nghé.

— Phuong thae CCDV.

— Cac ngubn Juc.

— Muc ucéu gquy mo - tang truang.
— Muc ti¢u doanh thu - lon nhuiin.

Hién nay. viée quy dinh gia tri da duge coi nhu 1a nén tang cho viée thiét 1ap chién
luge Marketing vii ba gia tri co ban la:
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(1) T chirc 1t duwoc xéac dinh dua trén qui mé va CCDV. Muc tiéu la dé dan dau
vé gia va su thun tién trong SDDV.

(2) Khach hang chuyén biét dugc xac dinh dua trén dac thu cua san phém dé phu
hop vai tung nhom khach hang. Muc tiéu la khach hang trung thanh va lgi nhuén c6 tir
khach hang chung thuy, 1au dai.

(3) San pham di dau duoc xac dinh dua trén CCDV méi. Muc tiéu | thuong mai
hoa, hién thuc hoa cac y tudng mon.

Hoach dinh chién luoc cua 16 chire 1a ban ké hoach tong thé cac hoat dong cin
thuc hién nham dam bao tang tnurémg va thinh vugng lau dai. Nhidu nha nghién cvru cho
rfmg qua trinh hoach dinh chién luoc 1a mot nghé thuat. Cac nha nghién ciu khac lai
khang dirh day 1a mot khoa hoc.

Trén thuc té, qua trinh hoach dinh chién luoc vira 12 khoa hoc vira 1a nghé
thuat. Khé khan la viéc xac dinh chic chan vj tri cua 1 chire trong qué trinh phat trién
lién tac. Mot hé thdng hoat déng 161 trong mdi truomg on dinh co thé khong dam bao sé
tiép tuc van hanh 10t & cac diéu kién bat thuong. M hinh ra quyét dinh hop 1i ¢o tinh
phu hop cao nhat khi ra quyct dinh ¢6 the du bio hoan hao bién doi cua méi truong.

Kho khin cua hoach dinh chién luoc Marketing Bénh vién thuong nay sinh trong
cdc diéu kién:

~ D6 phire tap ctia van dé can quyée dinh vugt qua kha nang bao quét ciia nguoi
ra quyét dinh.

— Ngudn luc can thiét vuot qui kha ning dap g cua bénh vién.

— Bénh vién phai ddi mat vdi qua nhiéu sur bit on.

— Cac dgng thai ciia dbi thu canh tranh 1am vd hidu cac chién luoc cua bénh vién.

M6 hinh chién luge thich Ung la vigc quan tam tdi phat trlen kha néng co thé két

hop gitra co hdi va rdi ro véi nguon hre cling nhu kha nang cua tb chire dé khai thac cac
co hdi do.

Két qua danh gia cac dieu kién bén trong va bén ngoai, trén co s¢ d6 1a cac diéu
chinh phu hgp bén trong hodc cdc moi truong lién quan nhim tan dung co hdi, quan li
rui ro vai kha nang va ngudn lyc cua bénh vién.

1.2. Vai tro cta hoach dinh chién lwwoc Marketing Bénh vién

Hoach dinh chlen luoc Marketing cung cép ca nhimg phuong hudmg chung lan
hudmg din riéng dé tién hanh nhimg hoat déng CCDV phi horp Khéng cé ké hoach
chién luoe Marketing Bénh vién s& gap nhiéu khé khan trong viéc thuc hién va danh gia
CCDV.

Hoach dinh chién lugc Marketing ding s€ giip bénh vién xac dinh va phan doan
thi trudng CCDV, thu hat khach hang dé tang thu nhap, trén co so d6 nang cao chat
lugng dich vu va cai thién thu nhdp cia nhan vién.
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Il. HOACH PINH CHIEN LUP'OC MARKETING

2.1, M6 hinh hoach dinh chién lwoc Marketing

M6 hinh hoach dinh chién fugc maketing dua trén mé hinb quan If chién luoc
(Hinh 20).

Théng tin phan hbi

/—¢—\¢

Thwe hién viéc
kiém soat bén
ngoai dé xac
dinh cac co hoéi
va de doa chu
yéu

Thiét lap
nhirng

et e mm e, —— -~

Thiét lap _
cac muc myc tiéu

hang nam

tiéu dai han

/'—'—\

Xac dnh .
nhiémlv » Phan phéi Do lweng
vy, Xét lai myc cée nguén va danh
muc tieu va iéu h A gia thanh
& tieu hoat tai nguyén
chien lvoc 6dng guy tich
hién tas

\T/

Thwe hiép kiém
s0at ndi bd @é
nhan dién diém

Lwa ¢chon cac

chién lvoc aé
thire hién

manh, diém
yéu

Hinh thanh - | There thi chién Panh gié
- chién lwgc ‘ lwoe chién lwegc

Hinh 20: M6 hinh quan If chién luoc
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2.2. Cac cdng cu thwong dung trong hoach dinh chién lworc

- Ma tran SPACE (Stratcgic Posturing & Action Fvaluation): ma tran SPACE
giup cho vige lua chon chién lwac: “Tan cong™, “Thin trong”. “Phaong thi”, hay “Canh
tranh ™. dai dién cho 2 khia canh bén trong cta bénh vién: str¢ manh tai chinh va loi thé
canh tranh va 2 khia canh bén ngoai: sy on dinh cua mai trudng va sire manh cua nganh.
Ma tran nav ¢o thé dung dé danh pid hoat ddng cda bénh vién, ddng thoi xdce dinh vi thé
cua bénh vién.

— Ma trin chién luoc chinh la cong cu dé hinh thanh chién luoc. Ma trin nay dua
trén 2 khia canh sau dé danh pia: vi tni canh tranh va su 1ang truomg cua thy truomg.

~ Ma tran SWOT Ia ma tran diém manh, diém véu, co hbi. nguy co. phan
chu yéu ctia ma tran nay la két hop cac diém néi trén thanh 4 loai chién luge: diém
manh - co hdi, diém yéu - co hodi, diém manh - nguy co. diém véu - nguy co thdng qua
danh g1a moi truomg cua bénh vién.

- Ma trdn Ansoft dung dé xac dinh chién luoe ciia san pham hodac mdt nhém san
phdm dira vao yéu to thy trudvmg va san pham.

~ Chu Ki 12 ¢6ng cu danh néng cho chién luoc Marketing. Cong cu nay giap
phan doian vigc CCDV cua bénh vién dang ¢ trong giai doan niao dé ¢6 dinh hudéng
Marketing thich hop.

2.3. Str dung SWOT

2.3.1. Khai niém SWOT

SWOT la tap hop viét tat nhitng chir cai dau tién cia cac tr tiéng Anh: Strengths -
Diém manh: Weaknesses - Diém yéu: Opportunitics - Co hdi; Threats - Nguy co.

Cic nha nghién ctru da phait hién ra ring, khong thé thay déi gia tri hay diit ra muc
tiéu cho & chirc. chinh vi vay nén bat dau b;‘m,b cach yéu cdu dénh gid wu diém va
nhuge diém cla td chire. Nha quan li nén bat dau bang cach tu dat cdu hoi vé nhimg
diéu “tét” va “xau” cho hién tai va turang lai. Nhlrng diéu “tdt” & hién tai 1a “nhimg diéu
hii long" (Satisfactory), va nhimg didu “t6t” wong twong lai dwoc goi 1a “co hoi”
(Opportunities); nhimg diéu “xau™ & hién tai la “sai lam™ (Fault) va nhimg diéu “xau”
trong tuomg lai la “nguy co” (Threat). dugc goi 1a phan tich SOFT. Khi trinh bay vé
Urick va Orr tai Hot thao vé Lap k& hoach dai han tai Dolder Grand, Zurich, Thuy Si
nam 1964, nhom nghién ciru quyét dinh ddi chi F thanh chit W va tir d6 SOFT da chinh
thire duge doi thanh SWOT.

Cac véu td cua moi trudng bén trong ddi véi mat td chire ¢6 thé dirge phan loai
thanh cac diém manh (S), diém yvéu (W), cdc véu td bén ngoai c6 thé duge phan thanh
cac co héy (O) va thach thue (TY). Sy phian tich nay déi véi moi truong chién luge duoc
201 1a phan tich ma tran SWOT.
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Phan tich ma wan SWOT cung cap thong tin hiru ich trong viéc hai hda cic nguon
luc va nany luc cda 16 chie doi véi moi truong canh tranh, la mot cong cu quan trong
trong lya chon chién luge va chan doan td chirc.

Céac yéu td bén trong cin phan tich ¢ thé [a: Vian hoa td chire; Hinh anh té chuc;
Co can td chire; Nhan luc chi chdt; Kha nang st dung cdc ngudn luc: Kinh nghiém di
co: Hidu qua hoat dong; Ning tuc hoat dong; Danh tiéng thuong hiéu: Thi phin; Ngudn
tai chinh: Hop ddng chinh yéu: Ban quyén va bi mét thuong mai.

Cac yéu td bén ngodi can phan tich c¢6 thé 1a: Khach hang; Déi thu canh tranh; Xu
hudng thi trrdmg: Nha cung cip; Péi tac; Thay dbi x3 hdi; Cong nghé méi; Maéi truong
kinh té. Moi trudng chinh tri va phap luat,

2.3.2. Hwéng dan thwe hanh phan tich SWOT

Piém manh va diém yéu la cac véu to ndi tai cta bénh vién con co hdi va nguy co
la cac nhan td tic dong bén ngoai. SWOT cho phép phan tich cac yéu té khac nhau co
anh hudng tuong déi dén kha ning canh tranh caa bénh vién. SWOT thudng duoc két
hop v&i PEST la chit viét tit caa Political (Thé ché - Luat phap): Economics (Kinh té);
Sociocultrural (Van hoa - Xa héi) va Technological (Cong nghé). Phan tich PEST la mo
hinh phén tich thi trudng va dénh gia tiém nang thong qua yéu té bén ngoai trén cac
phuong dién chinh tri, kinh té, xa hot va cong nghé.

Phén tich SWOT la viéc danh gia mét cach chu quan cac dit liéu duge sap xép
theo dinh dang SWOT dudi mdt trat tu logic dé hiéu, dé trinh bay, dé thao luan va dua
ra quyét dinh. ¢6 thé duge sir dung trong moi qué trinh ra quyét dinh.

SWOT cho phép kich thich suy nghi hon la dua trén céc phan ung theo thoi quen
hodc theo ban nang. Phan tich SWOT duoc trinh bay dudi dang mot ma tran 2 hang 2
cot, chia lam 4 phan: S; W: O va T.

Hién nay, SWOT ¢6 thé dugc 4p dung phan tich tinh hinh cua di thi canh tranh,

Chu dé phan tich SWOT can duge md ta chinh xac dé moi thanh vién c6 thé thuc
hién 16t qua trinh phan tich, hiéu diing cac danh gia va phan tich.

Nghién ciru méi trudng bén trong va bén ngoai bénh vién 13 mot phin quan trong
trong qua trirth hoach dinh chién luoe.

Ban phan tich SWOT cung cip nhimg thong tin hitu ich cho viéc két ndi céc
nguén luc va kha nang cda bénh vién véi moi trudmg. Do 1a cong cu trong viée hinh
thanh va lya chon chién lugc. M6 hinh sau day cho ching ta thay viéc phan tich SWOT
lién quan nhu thé nao dén viéc nghién clru moi truong trong va ngoai bénh vién.

(1) Piém manh ctia mdt bénh vién bao gdm cdc ngudn luc va kha nang c6 thé sit
dung nhu co so, nén tang dé phat trién loi thé canh tranh.
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(2) Diégm yéu: khong c6 cac diém manh duoc coi la mot diém yéu. Trong mot so
tnromg hop. diém yéu ¢é thé chinh 1a diém manh. néu xét tr mot géc dd khac.

(3) Co hoi: viéc phan tich méi truong bén ngoai co thé hé md nhimg co hoi moi
dé tao ra loi theé va phat trién.

(4) Nguy co: nhimmg thay ddi cha hoan canh, mdi truong bén ngoai cé thé tao ra
nguy ca doi voi bénh vién.

2.3.3. Ma tran SWOT

Khong nhét thiét phai theo dudi cac co hoi tot nhat ma cé thé thay vao do 14 tao
dimg kha nang phat trién loi thé canh tranh bang cach tim hiéu mtc dé phi hop gitra
cac diém manh va co hoi. Trong mdt so truomg hop, 6 thé khic phuc diém yéu dé
gianh dugc nhimg co hoi trong tuong lai.

Dé phat trién chién lvoc dua trén ban phin tich SWOT, cac bénh vién cn phai
thiét k¢ mot ma trdn cac nhan 6. duoc goi ta ma tedn SWOT, trong d6.

— Chién luge S - O nhim theo dudi nhimg co héi phu hop véi cac diém manh cua
bénh vién.

— Chién luge W - O nham khic phuc cac diém yéu dé theo dudi va nim bit
co hol.

— Chién lugc S - T x4c dinh nhimg phuwong thirc ma bénh vién co thé sir dung
diém manh cha minh dé giam kha nang bi thiét hai vi cic nguy co tir bén ngoai.

- Chién tuoc W - T nhidm hinh thanh mot ké hoach phong thu dé ngin khong cho
cic diém yéu cua bénh vién dé bi 14n thuong trude cac nguy co tir bén ngoai.

2.3.4. M6 hinh phan tich SWOT

Phan tich SWOT 1A dit cic co hdi va nguy co, diém manh va diém yéu anh hudng
dén vi thé hién tai va tuong lai cia bénh vién trong méi quan hé trong tac 1an nhau, sau
do6 phan tich xac dinh vi thé chién lugc ciia mdi quan hé.

- Chién luge SO - chién Juge “phat tién™ két hop yéu td co hoi va diém manh
cua bénh vién d¢ thuc hién md réng va phat trién da dang hoa.

— Chién lugc WO: cdc mit yéu nhi¢u hon han mat manh nhumg bén ngoai c6 cac
co ho1 dang chiém wu thé, tuong ung véi én goi “canh tranh™.

~ Chién luge ST: day 1a tinh hudng bénh vién ding diéu kién manh mé bén trong
dé chong lar cac diéu kién can trd bén ngoai. Chién lugc nay dugc goi 1a chién luoc
“chdng do61™.
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— Chién luge WT - “Phong thu”: bénh vién khdng con ddi pho dugc véi cac nguy
cor bén ngoal. bo 1§ co hoi phat trién. Tinh hudng nay bénh vién ¢co thé roi vao 2 tinh
hudng 1a pha san hay lién két voi bénh vién khac.

Dé thuc hién phan tich SWOT cho vi thé canh tranh cia mot bénh vién, nguoi ta
thuong tu d3t cac cau hot sau:

— Strengths - Loi thé la gi? San phim ndo cua bénh vién 1a 5t nhat? Ngudn luc
nao bénh vién can va cd thé sir dung? Uu thé ma bén ngoai thira nhén la gi? Phai xem
xé1 viée danh gid cd trong [3n ngoai mot cach khach quan, chinh xac. Cac wu thé thuong
dwoc hinh thanh khi so sanh voi dbi tha canh tranh. Chang han, néu tit ca cac déi tha
canh tranh déu cung cip cdc san phim chit lugng cao thi mdt quy trinh cung cAp véi
chét luong nhu vy khong phai 12 vu thé ma 1a didu can thiét phai c6 dé ton tai trén
thi truong.

— Weaknesses - Co thé cai thién diéu gi? Céi gi cia bénh vién JA tdi nhit? Cén
tranh cai gi? Vi sao doi thi canh tranh c6 thé 1am 1ot hon? Can phai nhian dinh mét cich
thuc té khach quan va déi mat véi su that.

— Opportunities - Co hoi la gi? Xu huong dang quan tdm nao td chire di biét? Co
hoi ¢6 thé xuat phat tir su thay doi cong nghé, thi trudmg va cac bén lién quan tai linh
vuc hoat dong. Phuong thic tim kiém hini ich nhat la ra soat lai cac wu thé caa bénh
vién va tu dat cau hoi lidu cac i thé d6 ¢6 ma ra co hdi méi nao hay khong? Cling ¢o
thé 1am nguoc lai, ra soat cac yéu diém cua bénh vién va tu dat cau héi liéu co co hodi
nao xuét hién néu loai bd duoc diém véu do hay khong?

— Threats - Nhitng tro ngai? Cac d4i thi canh tranh dang 1am gi? Nhimg doi hoi
dac thu vé djch vu ¢6 thay dbi khong? Thay doi cong nghé c6 nguy co hay khong? Co
yéu diém nao dang de doa bénh vién hay khéng? Phan tich giup tim ra nhimg viéc cin
phai lam va bi¢n yéu diém thanh trién vong.

Mo hinh phan tich SWOT thich hgp cho viéc danh gia hién trang ciua bénh vién
thong qua viéc phan tich tinh hinh bén trong (S va W) va bén ngoai (O va T). SWOT
thure hién loc thang tin theo mot trat tur dé hidu va dé xir 1f hon.

Chat lugng phan tich ciia md hinh SWOT phuy thudc vao chat luong thong tin thu
thép duge. Thu thap théng tin can tranh viéc nhin nhan chu quan tir mét phia nén tim
kiém lhong tin tir cic bén lién quan, khach hang, d01 tac, nha cung cip. ddi tac chién
lugc, tur van, SWOT cling c6 phin han ché khi sip xép cac théng tin v&i xu hudng gian
luge. Didu nay 1am cho nhiéu thong tin co thé bi gd ép vao vi tri khdng phd hop vai ban
chét van dé. Nhiéu dé muc c6 1hé bi trung hoa hoic nhim Iin giita hai thai cuc S — W va
O — T do quan diém cha nha phan tich.

Phan tich SWOT dat diém manh va diém yéu cta bénh vién vao mét tinh hudng
rd rang véi nhimng co héi (dé thanh cong) va thdch thite (c6 (hé thét bai).
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Phan tich SWOT s& gitp cac bénh vién “can - dong - do - &ém” mdt cach chinh
xac trude khi quyét dinh hoach dinh chién lugc.

Phan tich SWOT la mét trong cac buéc hinh thanh chién lugc cia mot bénh vién
bao gém: xac l3p ton chi, phéan tich, xdc dinh muc tiéu chién lugce, hinh thanh cac muc
tiéu va ké hoach chién luge, xac dinh co ché kiém soat chién luoc. SWOT khéng chi ¢co
y nghia déi véi bénh vién trong viéc hinh thanh chién luwoc hoat dong nham dap img nhu
cAu phat trién. Muén phat trién, tao 1ap uy tin, thuong hiéu cho bénh vién mét cach chic
chin va bén vimg thi phan tich SWOT 12 mot khau khong thé thicu trong qud trinh
hoach dinh chién luge.

Nhu vay, phan tich SWOT 14 phan tich cac yéu t6 mdi truong bén ngoai ma bénh
vién phai di mat (cac co hdi va nguy co) ciing nhu cac yéu to thude mdi truomg ndi bd
(chc mat manh va mat véu). Pay 1a mot viée lam kho doi hoi nhiéu thoi gian, cong sic.
chi phi, kha ning thu thap, phan tich va xir li théng tin sao cho hiéu qua nhat.

Bénh vién xac dinh cdc co hoi va nguy co thdng qua phan tich di liéu vé thay doi
trong cac mbi truomg: kinh té, tai chinh, chinh tri, phap li, xa hdi va canh tranh hién tai
va tuong lai. Cic co hdi ¢6 thé bao gdm tiém nang phat trién. Cac nguy co di véi bénh
vién o thé |4 thi truong bi thu hep, canh tranh ngay cang khéc liét, nhing thay déi vé
chinh sach, bat n vé chinh tri & cac thi truong chi chdt hay sy phat trién cong nghé
moi lam cho cac phuong tién va cong ngh¢ dang ¢6 trd nén lac hau.

Véi viéc phan tich mai trudmg ndi bd cua bénh vién. cac mat manh co thé 1a cac ki
nang, nguodn luc va nhimng lgi thé c6 duoc trude cde ddy thu canh tranh (nang luc chu
yéu) nhur ¢6 nhiéu nha quan 1i tai nang, c6 céng nghé vuet trdi. thuong hiéu ndi tiéng,
c6 ngudn tai chinh déi dao. ¢o hinh anh tot trong mit cong chung hay chiém thi phan
lom. Nhirng mat yéu cna bénh vién thé hién & nhing thiéu sét hoac nhuge diém ve ki
nang, ngudn luc hay cac véu 16 han ché nang luc canh tranh. D6 ¢ the 1a hé théng quan
li kém hiéu qua, quan hé lao déng khang tdt, thidu cac nha quan li ¢6 kinh nghiém, thicu
chuyén nghiép, san pham lac hiu so vdi cdc ddi thu canh tranh.

Két qua cha qua trinh phan tich SWOT phai dam bao duoc tinh cu thé, chinh xéc.
thuc 1€ va hha thi vi bénh vién sé& str dung két qua dé dé thuc hién nhimng buéc tiép theo
nhu: hinh thanh chién luoc¢, muc tiéu chién luge, chién thudt va co ché kiém soat chién
luae cu thé. Chién_ luoc hiéu qua la nhimg chién luoc tin dung duoc cac co hdi bén
ngodi va siuc manh bén trong cling nhu v4 htéu hdéa duge nhitng nguy co bén ngodi va
han ché hodc vuot qua duoc nhimg yéu kém cua ban than bénh vién. Muc tiéu phai do
lvomg duge, mang tinh kha thi va ¢d thdt han thuc hién. Cac chién thuat thuomg dugc
thiét 1ap theo huéng tap trung cu thé héa, chi 1iét viée thue hién cac ké hoach. Kiém so4t
chién luge 13 co ché quan i va td chie chién luoc ma bénh vién sir dung dé kiém soat
céc buge nham dam bao dang cac muc tiéu chién luoc.
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Albert Humphrey, nha kinh té, thanh vién Ban quan li ctia 5 cong ti, déng thai la
chuyén gia ¢b van cho hon 100 cong ti tai Anh, Mi, Mé — hi — ¢4, Phap, Thuy Si, Pirc,
Na Uy va Dan Mach. da cu thé hoa SWOT thanh 6 muc hanh dong sau:

(1) San pham - Cung san pham gi?

(2) Qua trinh - Cung cdp san pham bing cach nao?

(3) Khach hang - Cung cap san phim cho ai?

(4) Phan phéi - Tiép can khach hang bing cach nao?

(S) Tai chinh - Gi4. chi phi va diu tr nhu thé nao?

(6) Quan i - Lam thé nio quan i duoc tit ca nhitng hoat dong d6?

Sau muc trén cung cap khung (i thuyét dé phat trién cac van dé trong SWOT. Diy
6 thé coi 1a mdt “bude dot pha™ trong hoach dinh chién luge cia céc t6 chie CCDV
n6i chung. DVYT néi riéng. Cac yéu cau trang SWOT duoc phan loai nhu trén s& gitp
danh gid cac muc theo cach dinh lugng hom, gidp cdc nhdm lam viéc ¢6 trach nhiém
hon trong bot canh hoat dong cua bénh vién, o d6 dé dang quan li cic hanh dong hon.
Muc ti¢u hét stre quan trong cua qua trinh 1a dat duge cam két giita cac nhom tham gia —
phan nay dioc giai thich bing mo hinh TAM (Team Action Management Model — Mb
hinh quan li hoat ddng nhém) cua Albert Humphrey.

Xac dinh cac hanh déng duoc cu thé hoa tir SWOT, cac nguyén nhan va muc dich
phdn tich SWOT, thi kha ning vi quyén han quan li nguai lao déng con dong vai trd
quan trong trong viée dua dén mdt su nhit tri vé ¥ tudng va phurong hudng hanh dong.

Dua vao bdi canh cu thé, mdt mé hinh phéan tich SWOT ¢é thé dua ra mét, hay
mdt vai myc trong danh sach 6 budc hanh déng ndi trén. V& co ban phan tich SWOT
cho nha quan li bénh vién biét nhimg gi 1a “to1” va “xau” trong hoat dong hién tai va
kién tao trong lai.

Néu phan tich cho thiy ¥ wrémg hay dé xudt nao do6 thuc sy co kha nang thanh
cong, nha quan |i bénh vién cé thé coi day 12 mdt cong viéc cin phai thuc hién va
chuyén cac muc trong SWOT thanh hanh déng phi hop.

Ngoai ra, SWOT con ¢6 mot sb img dung khdc, tiy theo hoan canh va muc dich,
chang han, néu chi tap trung vao mdt bd phan chir khong phai ca bénh vién, nha quan li
nén sap xép lai 6 muc néu trén dé co thé phan anh diy di cic chirc nang cua bd phan,
dugc danh gia va dugc quan li tot nhét.

2.3.5. Khung phan tich SWOT trong cung cap djch vu cua bénh vién

MJ hinh phan tich SWOT duoc ap dung trong viéc danh gid mgt bénh vién. mot
dé& xudt hay mot y tudmg. D6 14 cach danh gia chi quan cac dir lidu dwogce té chire theo
mét trinh tu logic nham gidp hiéu rd van dé, tir d6 c6 thé thao luan va ra quyét dinh hop
Ii. chinh xac nhat.
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Khung phan tich SWOT s& giip bénh vién suy nghi va dua ra quyét dinh &
thé chi déng chir khdng chi dwa vao cic phan img mdt cach ban ning hay théi quen
cam tinh.

Sau day 1a vi du vé& nhitng ddi tuong tiém nang c6 thé dirge danh gia thong qua
phédn tich SWOT:

— MOt bénh vién (vi thé cua bénh vién trén thi truomg, kha nang ton tai...).
— M5t phuong phap phén phéi Ho:ac CCDV.

- Mot dich vu.

- Moty tuong,

— M@t su lua chon chién luoc, ching han nhu thim nhép thi truong méi hay dua
ra san pham méi.

Mot co hdi thue hién sat nhap.

Mot dbi tac hop tac, lién két tiém nang.

— Kha nang thay dbi nha cung cép.

Kha ning thué ngoai (Outsource) mot dich vu hay nguén luc.

Co hdi dau tu.

Can dam bao md ta db6i twong phan tich thit rd rang dé nhing ngudi tham gia vao
viéc phan tich hay nhimg nguoi sir dung két qua phan tich cé thé hiéu ding muc dich
ctia viéc danh gid va cac goi1 y cua SWOT. Khung phan tich SWOT dugc trinh bay
trong bang 1.

2.4. Xac dinh muc tiéu chién lwoc

Trudc khi chon lua chién lvoc cu thé thi phat xac dinh d rang muyc tiéu co ban
cha hénh vién xuét phat tir chirc nang nhiém vu cuia bénh vién. Muc tiéu bénh vién cé
thé duac 1ap ra tir chirc nang nhiém vu. ¢6 tinh chit cy thé hon va c6 thé thay ddi trong
giai doan nhat dinh. Thuong thi cé 2 loai muc tiéu: ngén han va dai han.

- Muc tiéu dai han (tr 5 nim tr& lén): dinh phuong huéng [6n nhumg khong di
vao chi tiét hay &n dinh con sb cu thé.

— Muc t1éu ngén han (tr | dén 3 nam): chi dao va huéng dan cu thé muc tiéu dai
han cua bénh vién.

102



Bang 1: Khung phéan tich SWOT van dung trong Marketing B&nh vién

piém manh

piém yéu

- Qu didm cla dé xuit.

- Ning lyc; Dac diém cha san phdm; Lgi thé
canh tranh.

- Nguén lyc (con ngudi, TTB y té, tai chinh).
- Kinh nghiém, kién thirc, dir liu.

- Nguén tai chinh, kha nang thu hdi vén.

- Hoat 86ng Marketing, kha nang tiép can,
cung cap.

- Cac hoat déng mang tinh sang tao.

- Vitri dia li, vi tri trong hé théng.

- Gia ca, gid tri, chat lvgng.

- Mire d6 dwge cdng nhan, phadm cép, chirng chi,
phan cép.

- Cac qua trinh, co cau td chirc, cong nghé théng
tin, truyén théng.

-Van héa, thai 46, hanh vi.
- Mirc 36 kiém soat cia nha quén Ii.

- Nhroe didm cia dé xuét.
- Nhirng 16 héng clia nang lyc.
- Thiéu sirc canh tranh.

- Khé khan tai chinh: dong tién té, thiéu hut
tai chinh.

- Céac diém yéu ty nhan thirc dugc.
- Lich trinh, gi¢i han vé thei gian.
- TInh lién tyc, kha nAng cung cép.

- Anh hwdng déi véi cac hoat ddng chinh;
Kha nang thiéu tap trung. v

- Tinh tin cy cla dir liéu; Kha nang ludng
trwde.

- Y dirc, cam két, kha nang lanh dao,
quan Ii.

- Mure 36 duoc cong nhan.

- Qua trinh, co céu td chure.

- Mirc 6 kiém soat clia nha quan i,

Co hji

Nguy co

- Phat trién thi trudng.

- Diém yéu cla dbi thi canh tranh, cGa hé théng.
- Dinh hwéng clia Nganh Y té.

- Mé hinh bénh tat, 16i séng.

- Khoa hoc céng nghé, phat minh, sang ché.
- Anh huéng tir hoi nhap quéc té.

- Thi trwérng méi; Thj tredng dich.

- Vi tri dia l, vi tri trong hé théng y té.

- Cac diém dac sic, ndi trdi cha san phim.
- Théng tin va nghién ctru.

- Béi tac, hé théng cung cép.

- Diéu kién kinh t& — x4 hoi.

- Mua, xu hwéng, thi hiéu. .

- Anh huéng chinh tri.

- Anh huéng luat phap.

- Anh hwéng méi tredng.

- Si phat trién cia cdng nghé théng tin.
- B6i thi canh tranh; Nhu cau thi tredng.

- Xuét hién y tuedmmg mét, khoa hoc, céng
nghé m¢i, dich vy méi.

- Cac hop dbng va @bi tac lon.

- Duy trl nang lyc néi tai.

- Céc tr& ngai phai dbi mat.

- Nhirng diém yéu khong thé khic phuc cla
hé théng.

- M4t nhirng nhan vat quan trong.

- Duy trl sz hé trg vé mat tai chinh.

- Piéu kién kinh té — xa hoi.

- Anh hudng mua, xu huréng, thi hidu. .
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2.5. Lwa chon phwong an chién lwoc

2.5.1. Chién lwgc cép bénh vién
Ltra chon chién luge cép bénh vién dya trén ma tran chién luoc chinh, trong do:
- Phat trién thi truong: cung cap cdc san pham hién cé cho khu vire mai.

— Tham nhap thi truong: ting thi phén cho san phém hién tai o thi truomg hién tai
thong qua céc nd luc thac day.

— Phat trién san phim: tang doanh sb bing viée cai tién sam pham hién ¢o.
— Két hop vé phia trudc: tang quyén so hiru hodc su kiém sodt ddi v CCDV.

~ Két hop theo chiéu ngang: 1im ra quyén so hitu hodc kiém soat ddi véi cac ddi
thd carh tranh.

Swr ting treréng nhanh chéng cia thj truong
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Goéc ll
1- Phat trién thj truerng.
2- Tham nhép thi truong
3- Két hop theo chiéu ngang.
4- Loai bot.
5- Thanh li

Goe |
1- Phat trién th) tredrng.
2- Tham nhap thi trirdrng.
3- Phat trién san pham:,
4- Két hop vé phia trudc
5- Két hop vé phia sau
6- Két hgp theo chiéu ngang.

7- Pa dana hoa tao truna.

ngA yues3 yueo 1y in

Gée
1- Giam bét chitiéu.
2- Ba dang ho4 tap trung

3- Da dang hoa theo chiéu
ngang.

4- Da dang hod lién ket.
5- Loai bt
6- Thanh lf

Géc IV
1- Ba dang ho4 tap trung.

2- Pa dang hoa theo chiéu
ngang.

3- Da dang ho4 lién két.

4- Lién doanh.

S\ tang trirérng chdm chap cua thi treérng

Hinh 21° M& hinh ma tran chién lwvoc chinh

yuetw yuesn yuea ujip



Da dang hoa tap trung: thém vao san pham maoi nhung c¢d lién hé véi nhau.

- Loai bét: giam mdt bd phan, mot linh vue hay mét phan bénh vién.

Thanh li: chuyén nhuong timg phin voi gia tri hin hinh.

Pa dang hoa theo chiéu ngang: thém vao nhimg san phém hoéc loai dich vu ca
moi lién hé theo khach hang hién co.

-~ Da dang hoa lién két: thém vao nhimg san phém hodc dich vu khong co sir
lién hé.

- Lién doanh: hai hay nhiéu bénh vién d3 dau hinh thanh mdt bénh vién doc lap
vi nhimg muc dich hop tac.

Ngoai ra ¢on ¢6 chién luoc két hop hai hay nhiéu chién luoc cing lac.
2.5.2. Chién lwoc cap san pham

Tu muc tiéu trén thi bénh vién 1ién hanh lua chon phuong an chién lugc thich hop
dua trén ma tran ANSOFF bang 2.

Bang 2: M6 hinh ma tran Ansoff

1
SAN PHAM
MA TRAN ANSOFF

San pham hién cé San phdm méi

g Thi treéng hién cé ?r’\ja{?ughnagp Phat trién san pham

2

= Thi tredng mai Phat trién th treéng Pa dang héa

- J
Cu thé:

~ Chién luge tham nhap thi truomg: cac nd lue 1iép thi nham ting cudmg CCDV
hi¢n ¢é trén vung thi truong hién tai.

— Chién luoc phat trién thi truomg: cic nd hre 1iép thi nhim dén viée ma rdng hé
thong cung cap va tim kiém thém khach hang cho cdc san pham hién c6 trén vung thi
trudmg man,

~ Chién luge phat trién san phém: cic nd luc tiép thi nham tao ra san ph:-'im o
hoac san pham cti ¢4 thém chie nang mat va cung cdp cho thi trudmg hién co.



— Chién luoc da dang hoa san phz‘im: cac nd luc (iép thi nhim ca viéc tao ra san
phdm méi va thi truong mai.
2.6. Xac dinh chu ki séng cua san pham

Mai san pham c6 chu ki séng khac nhau. thich hgp véi chién luoc cu thé nén phai
xac dinh rd chu ki cua san pham dé tién hanh trién khai hoat ddng Marketing pht hop.

M3i chu ki san pham c6 4 giai doan, va mdi giai doan lién hé vai doanh thu va lgi
nhuan (Hinh 22).

A
Tén san phdm
Doanh thu

T

Tang .
Gidi thiéu trrding Trwdng thanh Suy thoai

Thaoi gian
Hinh 22: M6 hinh chu ki clia san pham
Khi d3 xac dinh dugc san phim dang & giai doan nao cua chu ki két hop véi
phuong 4n chién lugce da lua chon dé trién khai Marketing phit hop, cu thé:

— Giai doan gioi thiéu: chi phi tiép thi cao, thic ddy theo cach gidi thiéu san
pham, gid tham nhap hay hét vang.

- @Giai doan tang truimg: chi phi tiép thi vira phai. thic déy theo hudng lam cho
khach hang yéu thich san phim, diy manh cung cdp dich vy, dinh gia canh tranh, cai
tién dich vu chinh va thém cac dich vu bao quanh.

— Giai doan triring thanh: chi phi tiép thi vira phat, thic ddy theo hudng giir 1ong

trung thanh cua khach hang, ddy manh cung cap dich vy, dinh gia canh tranh, da dang
dich vu.
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— Giai doan suy tho4i: chi phi tiép thi giam, thuc day theo hudng nhic nhd khach
hang va lya chon can thén, dinh gia mém déo, chu y loi nhuan, 6n dinh dich vu.

2.7. Marketing hon hop

Marketing - mix s& duge thiét lap dwa trén chién lwoc di chon trong viée cung cap
dich vu cua bénh vién. Chlen lwoc Marketmg thanh céng trén co sd chi trong 3 yéu td
co ban la gia, kénh cung cip va thic ddy SDDV ctia bénh vién.

2.7.1. Chién lwoc gia dich vu
Hoach dinh gia dua trén 3 phuong an co ban:

— Dinh gia thim nhip: dinh gia thdp dé chiém linh thi phdn cao, sau khi di dimg
vimg trén thi trudmg tiy theo tinh hinh canh tranh, ¢é thé ning gia dan dan hodac tiép tuc
huomg 1oi do chi phi thip.

~ Dinh gia cao: so sanh v&i san phdm canh tranh mot cach toan dién dé dinh gia
cao hon. Nguyén tic nay dac biét duoc str dung trong tnromg hop khach hang it trung
thanh va sin pham khéng khéc biét nhiéu.

— DBinh gia hét vang: nguoc lai vai phuong an dinh gia tham nhéap, sau giai doan
161 thiéu san pham thi dicu chinh gia theo thue té canh tranh.

Ngoai ra. can cin nhac chinh sach thu hut bén thir ba chi tra (BHYT, khach hang
t6 chire) bang cdc loi ich tinh thin va vat chat.

Muc gid cia DVYT thuong phu thuée vao dac diém. chit lugng dich vu, hinh thuc va
phuong thirc, thdi gian, dia diém cung cp, nhu ciu sir dung DVYT, phuong thire thanh
toan, tam li cha ngudi SDDV, hanh vi ctia ngudi CCDV. Tt nhién, mirc gia con phy thude
vao chinh sich quan li vi md va vi md vé DVYT. Hinh 23 md ta nhimg yéu t6 co ban c6 thé
anh huong i gia cua cac DVYT.

— Téng chi phi la yéu td ca ban hinh thanh gia ca cia mdt DVYT. Yéu 6 nay
phu thudc vao cong nghé va sb lugng DVYT duge cung cip.

~ Trong nén kinh ¢ thi trudmg chi phi quyét dinh gia ca va kha nang canh tranh
thang loi, chinh vi vay, viéc gidm chi phi la rat quan trong. Ngoai ra cing con mdt 56
yéu 0 khac: canh tranh, cung - cau dich vu va tam li.

— Su canh tranh gitra cac co cung cAp DVYT theo co ché thi truimg 12 mot tat
yéu khach quan. Tuy nhién gia dich vy trén thi truong con bi anh huong bai gia DVYT
ctia hé théng bénh vién cong.

~ Quy ludt Cung - CAu, nhu cau DVYT la khae nhau giita cac viing va cac nhém
khéch hang.
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— V& mat lj thuyét chit luong DVYT phu thude vao trinh do chuyén mon. cdng
nghé. thai 46 phuc vu. Tuy nhién viéc danh gia chét lwrong DVYT hién nay & Viét Nam
nhidu khi khong duoc xem xét mdt cach ddy da. Thuong danh gid chét lugng DVYT
dura trén nhimg veu 16 rat kho huong gia tay thudc vao tam li, su hai long vé hanh vi img
Xir cua nhén vién y té.

Hanh vi cia nhan vién y té 13 yéu t6 ¢6 anh hudng dang ké dén viée tim kiém
dich vu cua ngudi dan, gidn tiép anh hudng dén nhu cau va duong nhién co6 anh huomg
dén @ia dich vu.

Chi phi cho viéc sit dung DVYT cdng va twr khéng duoc biéu hién don thuan
bing gia ca ma n6é con bao gom cac chi phi khac (chi phi co héi). Gia DVYT cdng ¢
anh huong toi gia DVYT tu. tuy nhién trén thuc 1é chi phi co héi khi tiép can DVYT
cong. thim chi ca cac dich vu dwoc mién phi hoan toan déi khi con cao hon dang ké chi
phi khi su dung DVYT (.

— Vé mat )i luan, Nha nudc 1a nguoi dicu tiét ca vé qui mod va gia KCB. Viac
diéu chinh gia ca DVY'T duge thue hién bang nhiéu cach: nd luc kiém soat lam phat.
giam thué, bao cip. dam bao tiép can DVYT cila ngui nghéo.

Téng chi phi
cho mét loat

He théng
dich vu
y té

Mor trerdng
canh tranh

hinh DVYT

Hanh vi
cua ngudi
cung cap
DVYT

Chi phi

Céac yéu té téng thé
cO hoi

cho viéc quyét dinh gia DVYT
! |

Binh hwdng

Chéat lueng

DVYT cla Nha nuoc

Hinh 23: C4c yéu t6 anh hudng co ban hinh thanh gia DVYT

Nha nude cé thé can thi¢p bang co ché gia, mic dd can thidp ciia Nha nudce bing co
ché gia phu thudc vao tinh trang phat trién ctia nén kinh té va vai tro cua hé thong v té noi
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chung, cung cﬁp DVYT ndi riéng. Phan 1én cac qudce gia déu co quy dinh “gia san” va “pia
ran” dac biét 1a quy dinh déi véi cic dich vu CSSK co ban va thiét yéu, tham chi dinh mire
gia cho ttimg déi twomg, timg khu wee....

Trén co so xac dinh gid, Nha nude ¢d kha nang diéu 1ét bang chinh sich thué hop li
va nang dong. Thong qua cdc co quan chuyén mon tham gia vao viéc kiém tra chat hrong
DVYT va dang ky DVYT.

(1) Chi ra theo rieng loai dich vu (Fee for service):

(iia ca dugc hinh thanh trén co s cac chi phi truc tiép, gidn tiép cia DVYT ma
nguol bénh di sir dung, theo timg muc (Kham bénh, thudc. can thi¢p...). Thanh todn
theo gia dich vu la hinh thirc thanh t0an dya trén chi phi cua cdc dich vu k¥ thuat v (€,
thudc. hoa chat. vat tr y té da duoc sit dung cho ngudi bénh tai cac co so CCDV y (é.

r
Gid dich vu = Chi phi trec tiép + Chi phi gidn tiép + Lyi nhuin

(Lui nhuan tiay theo loai hinh dich v dé xdc dinh)

(2) Gid ¢6 dinh cho timg DVYT:

Hi¢n nay o nuoc ta, thanh toan theo gia dich vu thudng duoc ap dung trong céc
tirromg hop sau:

- (o s0y té chua ap dung phurong thire thanh toan theo dinh suat.

- Ngudi bénh ¢6 thé BHY') khong dang ky kham bénh. chira bénh ban déu tii co
s0 CCDV y té do.

— M3t s6 bénh, nhém bénh hay cac dich vy khéng tinh vao quy dinh sudl cua cor
so y té ap dung phuong thic thanh todn theo dinh suit.

Co so thanh todn: chi phi cac dich vu k¥ thudt y 1é duge tinh theo bang gia dich vu
k¥ thudt cta co s v 1¢ dwoe co quan cé tham quyén phé duyét theo quy dinh cua phip
luat vé thu vién phi: Chi phi vé thudc, hda chat. vat tu v té duoc tinh theo gia mua viao
cia co 80 v té: chi phi vé mau. c¢hé pham mau duge thanh toan theo gid quy dinh ctua Bo
Y té.

(3) Gid nhu nhau cho tirng loai hinh dich vu nhat dinh — gui dinh gid vién phi:

Gia nhu nhau cho timg leai hinh dich vu nhat dinh theo quy dinh cua hoi nghé nghiep
hay cua Nha nuac.

Co s& chia phurong phép nay 1a dua trén két qua nghién ctru hdi clru s6 liéu théng ké
dua trén viée tinh todn dav du cac chi phi hode thuc trang gia ca trong qua khir ¢ong (hoac
trer) mot t1 1€ nao do cho phi hop vai tinh hinth thuc 18

109



Day la mot trong cac cach dinh gia hién nay & cac bénh vién cong cia nudc ta, tuy
nhién dinh gida DVYT trong cic bénh vién céng con mang mang tinh udc 1€, chua tinh
ding. tinh du.

Gida DVYTK =
(Téong chi phi cho viéc thuec hién toan bp cdc DVYT K
trong chu ki T) : (Tong sé dich vu K trong chu ki T) + X%

Thuce chét cia loai gia dich vu nay 1a gid tri trung binh cia timg loai dich vu (gia
trung binh cho mdi 1an kham bénh, chan doan).

(4) Gia DVYT tron goi.

(id tron goi la gia ¢b dinh cho timg DVYT, la gia khoan cho mét dich vu (Flaf rate
bonus payment). dé 1a su chip thuin ctia ngudi sir dung DVYT tra truc 1iép cho nguoi
CCDV hoic gia timg ca bénh (Case payment).

Gia DVYT tron gdi 1a viéc nguoi sir dung tra nhu nhau cho mét loai hinh KCB nao
do ma khong can quan tm t6i dién bién cia qua trinh sir dung DVYT.

Thuc chét cia viée dinh gia nay 14 ngudi CCDV di x4c dinh twong d6i chuén chi phi
can thiét va duong nhién 1a gia d6 1a cao hon gia tri trung binh can thiét.

(3) Gid ¢6 dinh cho méi lan mac bénh:

Céch tinh gia nay thuong dp dung cho cac khach hang ¢é bénh man tinh va ~khach
hang thuy chung”, ¢6 nghia la ngudi CCDV di niam duoc khi vimg bénh sir cia ngudi
SDDV va khuyén khich sur thity chung cta khach hang bang viéc chi lay tién cong chan
doan lan dau, cac 1an tiép theo néu khong co bénh tinh méi phat sinh thi khéng phai tra
cong chan doan.

Céach dinh gid nay nhim khuyén khich nguoi bénh tuan thco mot chu ki diéu tri
hoan chinh va sin sang tro lai trong twong lai, la cach gitr khach hang truée cac déi thi
canh tranh.

(6) Dinh gid tieng ngay (Daily charge):

D6 1a viée dinh gi4 cé dinh cho mét ngay nim vién dua trén chi phi.

(7} Dinh gid dira tvén kha nang chi tra cia cong dong:

Céch dinh gia nay mang tinh bao cip, Nha nudc phai cé trach nhiém trong viée bu 15
cho cac co so cung cdp DVYT va cac co sd cung cdp DVYT ciing pha thue hién mét phan
trach nhiém x4 hoi ctia minh.
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Thong thuimg cach nay Nha nudc sé bu 13 hodc mién thué cho céc co so cung cip
cac dich vu co ban va thiét yéu‘ dac biét ¢ho nguol nghéo va cic doi tuong chinh sach
x4 ho,

Vidu:

- Dinh gia dich vu (hép cho cac khu vue ngheo.

—  Gia mdt loai hinh dich vu khac nhau & cac tuvén.

~ Gia dich vu thip hoac mién giam cho cac dbi tuong nghéo. ddi tugng duoc
hudng uu dai xa har.

Dé dam bao hoat dong cung cap DVYT cho cac bénh vién cAn phai tinh dung, tinh du
cdc chi phi. gid thanh dich vu phai dugc hinh thanh trén co so cua chi phi. Nha nudce ¢ co
ché phi hop dé bu dap cac chi phi, tao diéu kién dé cac bénh vién ton tai va phat trién.
Dong thoi phat trién cic hé thong thanh todn hoan hao tao diéu kién dé moi nguot dan co
diéu kién tiép can cac DVYT co ban, thiét yéu va chi tra hop li, phi hop timg da1 tugng.
dam bao tinh hiéu qua va cong bang.

Xay dung chinh sach gia la mét nhiém vu rit khé khan d6i véi cac nha quan i
bénh vién. Bénh vién phat giai quyét hai nhiém vu kho khin, dé la cung cap cac DVYT
véi gia ca phai chang va dam bao ngudn lue tai chinh cho phat trién bénh vién.

Cac bénh vién cdng can ¢ cac chinh sach gia phui hop voi cac nhom khach hang
khac nhau:

— Nhom khich hang khong ¢d thu nhap nén duoc huong cac dich vu mién phi.

- Nhém khach hang c6 thu nhap thip nén déng gép mét ti 1é nao do khi sir dung
DVYT - huimg dich vu ¢6 bao ¢ip mot phin.

- Nhém thu nhap trung binh nén ap dung mirc gia bu dap chi phi cung cap
DVYT.

— Nhom c6 thu nhip cao. nén dp dung mirc gia cao hon khi SDDV.

Chinh sach gia hop li s& giup benh \.len ¢6 co hoi phat trién va thinh vuong, cung
chp cac DVYT ngay cang 16t hon vé ca sb lugng va chat lugng, dap tmg cac nhu cdu
ngay cang cao cua xa hoi.

2.7.2. Phan phoi
Phén phéi dwa vao 6 yéu 18 co ban:
- Kénh cung cap gian tiép hay truc tiép.
- Mot kénh hay nhiéu kénh.
- Chiéu dai kénh.
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— 1.oai hinh cung cp.

- So luong nha cunyg cap.

~ Chon ddi tac trong cung cidp DVYT.

2.7.3. Thic day s dung dich vu

Thue diay SDDV thong qua Marketing trire tiép két hop quang cao. kich thich

SDDV va cung c¢ip DVYT.

Xac dinh myc tiéu quang céo

Céc quyét dinh vé& xay dyng ngan sach
(Can ctv vao tiém lwc tai chinh, ngudn thu, cac ddi thd canh
tranh va muyc tiéu cia quang céo)

h 4

A

Quyét dinh vé théng tin quang cao
(Hinh thanh y twdng, thirc hién, danh gi1a va
lwa chon théng tin)

Quyét dinh vé& phuwong tién truyén tin

(Pham v, tan suét, tac déng cAc loai phuong
tién, phurong tién cu thé)

Panh gia churong trinh quang cao.
(Hiéu qua truyén thong va két qua thu nhap)

Hinh 24 Cac budc tién hanh mét chuvong trinh quang cao

Marketing thong qua quan hé cong ching hiéu img xa hoi: cac hoat dong xa hoi:

KCDB mién phi, tir thién, 1ai tro.

I1l. NOI DUNG HOACH D|CH CHIEN LU’O'C MARKETING

Ty theo dic diém va qui md hoat ddng, mdi bénh vién c6 thé co mot qui trinh
xay dung chién luoc Marketing vdi nhimg mirc do phuc tap khac nhau.

Muc tiéu Marketing xudt phat tir chién luoc cva bénh vién nén ngudi ta bat dau
bang chién luge cua bénh vién, sau d6 mai trién khar chién luge Marketing.

Vi du:

~ Muec tiéu cva bénh vién la thu hut bénh nhén, ting s6 lugng can phim duoc cung
cap, tang thi phan. Con cach ma bénh vién sé lam dé dat dugc muc tiéu da dat ra s¢ ia:

~Chién lwoc Marketing”.
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Md hinh OSTI la khuén miu dé xic dinh qui trinh hoach dinh chién luoc
Marketing cua mét bénh vién va xac dinh vai trg, chitc ning cia timg cép lanh dao
trong qua trinh hoach dinh va trién khai muc tiéu (Objective), chién lugc (Strategy),
chién thuat (Tactics), va trién khai thuc hién (Implementation).

C4 3 cap chién lugc:

- St ménh, tdm nhin, gia tri cdt 13i.

- Chién lugc san pham.

- Chién lugce khach hang.

(1) St ménh. tdm nhin va gia tri cot 16i (Mission, vision & values):

Pinh hudng chién lugc dau tién va cao cép nhit ma mot bénh vién cin phai c6 dé
dinh huéng hoat dong Marketing. Str ménh, tam nhin va gia tri cét 137 dam bao bénh
vién luén ludn di ding huéng.

Néu khéng xac dinh sir ménh, tim phin va gia tri cbt 16i s&€ thiéu sy nhit quan
trong dinh hudng hoat dong liu dai. Mdi 1an thay dbi giam déc thi bénh vién lai dwoc
dan dat di theo y thich riéng cia timg giam doc theo kiéu “Tur duy nhiém ki”, nhu vay
kho ma c6 thé phat trién lién tuc va bén vimg.

Bénh vién du 16m hay nho. hoat dong trén thi trudng rong hay hep ciling déu can
phai c6 chién luge Marketing, Sir ménh. 1am nhin va gia trj c6t 151 cin duoc chia sé thiu
d4o trong ndi bd va truyén thong hiéu qua ra bén ngodi céng chiing mét cich bai ban,
cling vdéi cac bang chitng vé chat luong dich vu va hiéu qua CCDV.

Vidu:

— “Hay dé ching t6i hoan thanh sir ménh phuc vu ban”.

- Giatri cbt 15i: “Chét huong hang déu; Trach nhiém tron ven; Sang tao lién tuc;
Doi tac than thién; Phat trién bén vimg”.

~ Chinh sach phat trién: “Hudng t&i cong dong, phuc vu xi hoi va Nganh Y té;
Mbi quan hé than thién trong da dang; M6 hinh mé; Ung dung cdng nghé cao, quan li
chuyén nghiép; Hop tac va canh tranh lanh manh”.

(2) Chién luwge san pham (Pertfolio strategy):

Chién lugc CCDV la cAp ther hai cita chién luge bénh vién, trién khai tir st ménh,
tdm nhin va gia tri ¢t 131 (chién luge cap mot) hudng vao timg dich vu cu thé, timg
nhom khach hang. Cac bénh vién nhd, cidc bénh vién chuyén khoa hodc hoat dong trén
mdt dia ban khép kin cd thé khang ¢6 cap chién luge nay.

Chién luge san phdm nham giai quyét nhimg yéu cu cong viéc sau:

~ Nhitmg quyét dinh vé thuong hiéu.
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Nhimg quyét dinh diéu chinh vé danh muc CCDV.,

Dinh vi san pham.

Phan bé ngudn lye.

Pinh hudng chién luge Marketing.
(3) Chién twege giai phap khdach hang (Customer solution strategy):

Chién lugc giai phap khach hang dé ra cac giai phap mang lai gia tri cho khach
hang cua bénh vién theo 3 hudng sau:

- Dan dau vé san phém {tao ra san phém tot. chét luong cao).

- Vuot troi, xudt sic trong té chirc hoat déng CCDV nhim tiét kiém chi phi.,
giam gia thanh san pham.

— Quan hé mat thiét véi khach hang dé lua chon giai phap CCDV tong thé.

Directional Policy Max (DPM)

10,00
Théng tri ;
- |
S — 8,00
£ Manh hon cac | |
c dbi thi ,
3.
- — 16,00
c Twong duong
= cac dbi tha
@
s — T —4,00
% Yéuhon cac| '.
dbi tha
Knhong c6 kha . ‘ o e
nang | ‘ o
0,00
11,00 7,00 3,00
Cao Trung binh Thip
D6 hip din cua thj trirérng (C3 Margin)
@ Phandoan 1 @ Phandoand4
@ Phandoan3 @ Phandoanb

@ FPhandoan6 -~ Phéandoan 2

Hinh 25: Kha nang canh tranh va d9 hap dan cua thj treéng
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Cung vdi chién fuge giai phap khach hang c6 3 chién luge canh tranh tong quat:

— Dinh huéng sin pham.

- DBimg dau vé chi phi CCDV thép.

—  Dinh hudng khach hang.

(4} Giai phdp tao ra gia tri cho khdach hang:

Tur nhig dinh hudng va chién lugc cap cao, Marketing s& xay dung giai phap tao
ra gia tn cho khach hang (CVP - Customer Value Proposition), cho timg doan thi truong.

(5) Marketing ~ mix:

‘ Cudi cung, chién luoc Marketi‘ng - mix s& dugc cn thé hoa dua trén nén tang san

pham. dia ban hoat déng, gia va truyén thong quang ba hinh anh bénh vién.

Thuc té, mt bénh vién thanh cong trér thi truémg can phai ¢ nang luc dé theo
dudi mot trong 6 chién luge nhur sau:

~ Théng tri mot thi truomg.

— Théng tri mét chung loai dich vu hay cong nghé.
~ Théng tri mét phan doan.

— Théng tri mdt chu ki thj truomg.

— Tai tao mo hinh hoat dong.

~ Tai tao thi truong.

Mbi thanh phan ciia Marketing - mix ¢é thé duge xem nhu mét chuong trinh phat
trién. ¢ thé tro thanh cbt 161 ciia cac nd luc Marketing. Cac nghién ctru dé lam sang to
va dinh hinh CCDV cuédi cung vé gid ca, phuong thirc cung cap, thuc ddy SDDV va cac
yéu t6 lién quan.

Thi truong 1a mot thue thé rit nang dong. nhu cAu khach hang thay ddi, dbi thu
canh tranh thay ddi, mdi truong hoat dong thay déi va bénh vién ciing thay doi theo thoi
gian. Bénh vién can phai du doan duoc nhiimg thay d6i nao s& xay ra trong twong lai dé
dé ra chién hroe phu hop.

Chu trong trong ndi b hay ngoai th truong? Lich sit Marketing dd trai qua giay
doan dinh hudng san phidm (Production Oriented - Chi tip trung Jam ra san pham tdt)
kha lau, tiép theo la dinh hudmg thi trudng (Market Oriented). Dinh hudéng thi truong la
su lua chon duy nhét gitip cho bénh vién canh tranh t6t hon thong qua viée thiu hiéu va
dap tmg nhu cau khach hang tét hom. Dinh huéng thi tredmg 14 mét bude ngoac can
duoc xac dinh, can duoc hoach dinh sém trong cidc bénh vién vira va nho. Cac bénh
vién dang trong giai doan qua d6 dé chuyén tir khéng c6 su canh tranh, sang thi tromg
tur do. tur do canh tranh, nguoi str dung 14 ngudi co guyén quyél dinh su thanh, ba: cua
mot bénh vién,
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Néu thj truomg chi ¢6 mdt co s CCDV, khach hang bat buge phai sir dung bat ci
thir gi hién co thé cung cép duge, thi c6 1& bénh vién khong cin quan tim va khéng can
nghién ciru khach hang va thj truong.

Yéu té Moi de doa tr Yéu to
kinh té cac san'phé'm # chinh tri
mai

Quyen hue Mrc d6 canh

Quyeén luc

c&rj.‘a_ cac tranh gira bénh cua khéch
:5: cung vién va cac doi hang |

thu canh tranh

Mai de doa tr _
cac san pham ' Xu hudng
thay thé oty XA hoi

Hinh 26: Phan tich mbi trwéng hoat ddng ciia bénh vién

Hanh ddng Marketing ctia mdt bénh vién thé hién dinh huéng thi truomg 1a tap
trung vdo viéc nim bt va phén tich thong tin thi trudmg vé nhu cdu khich hang, xu
hudng thi truémg, bdi canh canh tranh va méi trudmg.

Lam thé nao dé ¢6 duge thong tin thj truong? Cén phax xac dinh muc dich cua

viéc thu thap thdng tin, xac dinh cac thong tin bénh vién can, ngudn cung cép, cac loai
thong tin va gia trj cua timg dir kién.

— Céc thong tin vé méi truomg vi md nhur tinh hinh chinh tri, tinh hinh kinh té, xa
hoi, van hoa, trinh do va tién bd ki thuat — cong nghé, mdi truong phap li, xac lap
xu huéng thi trudng dé hoach dinh chién luge ddu tr va hoat dong Marketing cua
bénh vién.

— Théng tin vé mdi trudng vi méd: tinh hinh canh tranh gitra bénh vién va cdc dbi
thu, nhimg dién bién tir khach hang va cic nha cung cép, nhimg san phim c6 thé thay
thé va kha nang thdm nhap thi truémg cia nhimg dich vu méi, 1a nhimg théng tin can
thiét dé hoach dinh chién lugc Marketing va canh tranh.

116



Phan doan thi truémg: tir nhimg két qua phan tich tinh hinh va nhimg am hiéu vé
thi truémg. sé nhan di¢n dugc thi truomg, phdn chia thi truémg hep li,phan doan thi
trurdmg gitp ta nhan ra nhimg co hdi ma cac d6i thu khéc chwa nhan ra.

e Xay dwng giai phap

® Hoach dinh chién lwoc
awchd v « Chién lvoc

kénh cung cip

® Phan tich thj trrong

® Chién lvge gia
® Xac dinh muyc tiéu

® Chién lwgc truyén théng

e Ké hoach thyc hién
® Ruat kinh nghiém

Hinh 27: Quy trinh Marketing

~ S0 d thi trudng cung cip viée nhin nhdn téng quat vé thi trudmg, la co s¢ can
ban dé phan tich thj truémg va 12 tién dé cho phan doan thi trudmg.

~ Chu ki thi truémg gitp xac dinh chinh xdc giai doan cua chu ki séng cta san
pham trén thj truémg qua d6 ¢6 thé dua ra chién luge Marketing — mix thich hop.

Chudi gid tri phan tich vai trd cia bénh vién va vai trd cua cée doi tic ciing
tham gia trong chudi cung cdp DVYT. Phan tich chudi g:a trj giup hiéu duge nhimg
dong luc quan trong dan dén quvel dinh tham giai cung cdp va sir dung DVYT cua timg
thanh vién tham gia. tir d6 ¢b thé dua ra chién lugc canh tranh hay hop tac.

Phan tich canh tranh, so sanh trong quan ndng luc canh tranh cia bénh vién va
cdc doi thu. Bén canh nhimg hi¢u biét vé doi tha canh tranh, phan tich diém manh, diém
yéu, co hdi va nhimg mdi de doa sé giup bénh vién hiéu rd vi thé, nhéan dién co hdi.
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Khach hang la mot doi twong cta phan tich thi truomg, ndm bat nhu ciu, mong
muon cua khéch hang gitp bénh vién dua ra nhimg giai phap (san pham, cac gid tri gia
tang) thich hop lam hai long khach hang. Hiéu dugc hanh vi, théi quen. chu ki SDDV
giup Marketing dua ra cic giai phap tiép thi hiéu qua.

Sau khi xac dinh muc tiéu: tir muc tiéu cua bénh vién hinh thanh dinh hudmg va
hoach dinh chién luge Marketing nham dat duge muc tiéu da dé ra. Tiép theo 14 phan
tich thi truomg: nghién ctru va phan tich thi truémg dé nam duge nhimg véu 1o vi mo. vi
md ¢o anh huomg dén hoat dong cua bénh vién. Hiéu duogc co ché van hanh cua thi
truémg va cac bén tham gia vao chudi gid tri. xac dinh duge nhu cau va mong mudn cua
khach hang, cac doi thu canh tranh... Phan tich dugc thudn lgi. co hot va kho
khan. thach thie. Xac dinh cac ru diém va véu diém cia bénh vién so van cic doi thu
canh tranh.

Noi dung hoach dinh chién luge Marketing rat phong phii. trong tinh hinh thuc
tién cua Viét Nam tuy theo qui md timg bénh vién ¢6 thé can nhac mét s ndi dung sau:

(1) Xac dinh thi ruémg da co va dé xudt thi truomg can tiép can. phan doan thi
trudomg va dé xuat thi truomg muc tiéu.

(2) “Gia tri khach hang™: phan doan thi truong muc tiéu lién quan tric tiép dén
kha nang bénh vién cung cap cho khiach hang gia tri du kién.

(3) "Loi thé phan biét” lién quan chat ché vai ~Gia trp khiach hang™, bénh vi¢n
khéng nhimg phai cung cap gia tri cho khach hang ma con phai lam dic¢u da 16t hon doi
thu canh tranh.

(4) Hop nhat: dé thanh cong, tat ca moi yvéu td trong thiét ké va thuc hién phai
dugc két hgp va phoi hop cin thin. Cac van dé thuong xudt phat tir vige cac bo phén bat
déng vé Iya chon thir ty uu tién.

(5) San phim hdn hop: nhiém vu quan trong la lam thoéa man nhu ciu da dang cua
khach hang bang dich vu chinh (dich vu ¢t 15i), dich vu bd sung, dich vu bé tro. dich
vu phong bénh, tr van.

(6) Xuc tién hon hop: bénh vién cung cap cac DVYT ¢6 chit lugng va doi ngd
nhan vién biét thdng cam va thau hiéu ngudi bénh thi van la chua du.

Bénh vién can xay dyng cac bién phap xuc tién sang tao dé tuyén truyen. thue day
va gay anh huong rong rdi t&i cong chung Thu hul va gilr chan khach h.mg cling co nghia
la ma rong duoc thi phan, chinh vi thé bénh vién ¢in ¢ chién luoc xtc tién hdn hop

(7) Quan hé voi cong dong va tao dyng hinh anh:

Néu bénh vién dé cho hinh anh bj xau di thi s& kho co co hdi phat tricn duoce,
chinh vi vay can chu trong viéc tao dung hinh anh 1ot dep cua bénh vien:

~ Hanh vi cu xir cua d§i ng nhan vién.

- Dam bao chdt lugng cung cap DVYT.
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- Kha nang va thii dd lam viée cua nhan vién.

- Dap imp mong muon cua khich hang.

- Dang gop vao qua trinh thue day truvén thong xa hoi. ..

(8) Xuc tien dich vu:

Marketing DVYT khong thé khong nd i xuce tien dich vy, d6 la yéu to quan
trong trong xGc 1ién hén hop. Muon ¢é doi ngil nhan vién vira gidi chuvén mon vira ¢
trach nhiém thi cac bénh vién phai co co ché khuyén khich hop li, tuong ximg véi
nhimyg gi ho dd déng gdép. am cho ho hai long va s& dong gdp nhiéu hon cho bénh vién.

Bén canh khuvén khich cac nhan vién, bénh vién can cd cac hinh thic xic tien ra
Mot tririrnge bén ngoai:

- Thuvét phue ca nhan.

- Xuc tién truyén miéng.

- Marketing 11 xa.

(9) Cac véu td hip dan ¢ hinh thie:

Ki nang chuyén mon ctia mdi nhan vién trong td chite 1a yéu td cot 161 song khong
thé bo qua yeu td hinh thire bén ngoai cua déi ngl nhan vién. tao nén hinh anh dep va su
khac bidt cua béuh vién.

(10y Chinb sach phan phon hén hop: xiic tién hdn hop. gid hdn hop. con ngudi hon
hap. san pham hén hop. cung cap hdn hop.

IV. KI NANG MARKETING BENH VIEN

Dé Marketing Bénh vién ¢6 hidu qua. boé phan Marketing va nha Marketing can co
va nang cao mdt sé nhom ki nang sau:

(1) KT nang nghién cteu va phdan tich khach hang va thi rueong

Marketing bt dao tir thi trudomg, 1 nhu cau nguei tidu dang, tir cac yéu 4 tac
dong dén hoat ddng cua bénh vién nhu médi truomg vi mo. vi mo va bd canh canh tranh.
Ki nang thu thap thong tin. phan tich khach hang va thi truong rat quan trong dbi voi
nha Marketing. '

(2) KT nang phan doan thi trieong:

Thi trudmg bao la. viée cung cap mot san phadm chung cho tit ca thi trudng khong

can pha hop trong thi truomg ~'Iram ngudi ban van m,udi str dung™ nhu ngay nay. Nha

Marketine phai biét ¢ach “nhin thi truimg”™ vai nhiéu mang khac ahau theo vach riény

cua minh. cie mang thi traomg nay ¢o nhimg s khace biét mang tinh dic thu khac nhau.
Noi mat cich khae nha Marketing phai ndm vimg ki thudt phan doan thi trsimg.
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(3) KT nang phan tich lgi thé canh tranh:

loat ddng cua bénh vién trong moi trudng canh tranh bj chi phdi bai cac ddi thu
canh tranh. “Biét ngudi. biét ta tram trdn tram thang”, chinh vi vay nha Marketing —
nguo lam thy truong phai biét vi thé canh tranh cia bénh vién so vor timyg do1 thu dé tu
do cé the vach ra chién luoc thich hop.

(4) Ki nang xac dinh thi trieong muc tiéu:

Trong mot bdi canh thi truomg da dang va phong pht nhu ngay nay, cau hoi ~Thi
truomg nao nén canh tranh, thi truomg nao khong nén?” ludn la moét ciu hoi 1én mang
tinh chién lugc ma timg bénh vién phai tra loi. Nha Marketing phai biét phén tich dé
trén co s& do chon ra thi trueomg muc tiéu phu hop véi nang luc cda bénh vién,

(3} Ki nang hoach dinh chién hege Marketing:

Chién lugc Marketing 1a kim chi nam, 12 co s& dé hoach dinh Marketing — mix.
nha Marketing & cap quan li phai cé kha nang hoach dinh chién huge dé dinh huomg cho
hoat dong Marketing cua bénh vién.

(6) KT nang dinh vi:

Trén co so nhimg hiéu biét vé nhu cau va tam li tiéu dung cua khach hang. hiéu
biét vé chién luoc ctia dbi tha canh tranh. nha Marketing can ¢é nang e dinh vi thuong
hiéu dé tao ra tgi thé canh tranh cho san pham.

(7) K ndng xdy dung giai phdp cho khdch hing.

Trén co so nhimg hiéu biét vé khach hang, nha Marketing phai co nang luc xay
dyng goi gidr phdp (san pham, dich vu va nhimg gia tri gia tang khdc) dap (mg nhu cau
va lam hai long khach hang, tao ra Igi thé so vai déi thu.

(&) KT ndng phat rrién san phcfm mei-

Bénh vién ludn cn san phdm mdi dé phat trién: theo thdng ké trén thé gioi co trén
70% san pham mdi ra doi bi that bai trong 2 ndim dau tién. Bé giam thicu rui ro cho
bénh vién, Nha Marketing phai nam dugc nhitng nguyén tic co ban va qui trinh phat
trién san pham mai.

(9) Ki nang phdt trién thi tricong mai:

Song song vdi viéc phat trién san pham mdi. phat trién thi truemg mai cling 1a mot
nhu cau thuong xuyén cua bénh vién, nha Marketing can nam duge nhing nguyvén tac.
ki thuat va 16 trinh hoach dinh chién Iugce phat trién thi trrong mai cho bénh vién.

(10) KT ning xdy dung chién lioc gia:

Bénh vién phat trién san pham va CCDV dé mang lai loi ich cho khach hang.
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Con loi ich cua bénh vién thi ai lo? Nha Marketing phai cé ki nang xay dumg
chién Juge gia dé thu lai gia tri va 181 wu hoa 1gi nhuan cho bénh vién.

(11) Ki nang xGy dung chién lege kénh:

Thi truémg 1 bao ta. nhung néu khdng biét cach va lac hudmg thi sé ¢ap khé khan
va khéng thé phat trién. S& thit bai néu khdng c6 mét chién Juge tham nhdp thi truimg
thich hop. Nha Marketing phai cé nang luc hoach dinh chién hroe kénh Marketing dé
dua san pham dén voi khach hang mat cach hiéu qua.

(12) Ki ndng xay ding chién lupc truyén thong:

Dé khach hang nhd dén. ¢o thién cam vai bénh vién va dich vu cua bénh vién. bict
rd nhimg wu diém cta san pham va hicu ro li do tai sao nén SDDV cua bénh vién thay
vi st dung caa ddi thi, nha Marketing can phai nam vimg ki nang hoach dinh chién
lwroc 1ruyén thong va biét su dung nhimg cong cu 1ruyén thang hién dai nhim mang Jai
hiéu qua 1 wu. Ki nang xay dung chién luoe truvén thong thue sy quan trong trong
viéce chié¢m linh trdi tim va thu hut khach hang caa bénh vién.

(13 KI nang xay dung chién lhege va quan tri theong hiéu:

Bénh vién cin xay dung mét thuong hiéu, hay mot hé thong thueng hicu than
lthh gan ;:u1 trong tam tri cua khach hiang. Nha Marketing can phai nam nhimg nguun
tac c¢an thiét dé hoach dinh va guan tri mét chién luoce thuong hiéu nhat quan vai tam
nhin. sir ménh, phu hgp v chién luoe 1au dai cta bénh vién.

(14) KT ndang hoach dinh ké hoach Marketing ngan han va rrung han:

Chién luge 1a xuong sdng, 1a kim chi nam, 12 loi thé canh tranh bén vimg. 1a yéu
td mang tinh song con ddi véi bénh vién. Viée hoach dinh chién luge noi chung va
chién luge Marketing néi riéng ludn doi hoi phai nam vimg kién thire va ki nang dé cé
thé dan dat (6 chirc tham gia trong sudt qua trinh houch dinh ké hoach.,

(15) KT nang quan tri du an Markering:

Dé 16 chire dua ra mét san pham méi, khai pha mot thi truomg maéi, hay trién khai
mot sang kién Marketing thanh cong. nha Marketing phai nam duoc nhimg kién thire va
ki nang can thiét cua cong tac quan tri du an Marketing.

(16) Ki nang (6 chiec va quan i hoar dong Marketing:

C6 duge mdt chién luge tot. mdt ké hoach duoc hoach dinh 16t chi méi thanh
chHne mat nua, 30% con lai phu thude vao vige trién khai thue hi¢n. Dé dam bao thuc
hién thanh cong ké hoach Marketing, nha Marketing phai co ki nang td chiue va trién
khai hoat dong Marketing.
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V. DANH GIA MARKETING BENH VIEN

Muce dich cua vige danh gia Marketing Bénb vign fa nham bao Jdam chac chan
riang bénh vién sé dat duee nhtng chy tiéu vé mue CCDV. nguan thu va nhimg cht ticu
khac da dé ra wrong ké hoach cua minh thong qua hoat dong Marketing.

Phan tich mae CCDV 1A lugng dinh va ddnh gia miac CCDV thue ¢ so v&i ch
ncéu muc CCDV,

Phan tich thn phfin: muc CCDV cua benh vién khong thé hién rd thanh tich cua
beoh vign so v cac doi thu caab tranh. Dé dat duge mue dich nay ban lanh dao cua
bénh vién can theo ddi vice tng traong thi phan cua bénh vién,

Phan tich 1 1¢ ¢hi phi Marketing trén dng ngudn thu, viée kiém tra nay doi hoi
phai dam bao chac chan rang bénh vién khong chi qua nire cho Marketnp dé dat duge
chr ticu vé mae CCDV.

[heo doi mire dd hai lang cua khach hang dé bénh vién ¢ thé thue the cac giai
phap phu hop. khang dé tac dong xau dén muac SDDV cua khach hang.

Phan tich dau vao va ddu ra. can ddi thu - chi. Bénh vign can dinh luaomg ngu{'m
thu cua cdc san pham khac nhau. khach hang, doan thy truong. Thong tn ndy s¢ wiup
nha Marketng Bénh vién xac dinh nhing san phiam. dich vu hay hoat dong Marketing
nace can mo rong, thu hep hay loar bo.

Phan tich chi phi - hi¢u qua cia viée CCDV chinh - dich vu ¢it 16i. quang caa.
kich thich t¢u thu, 2ram chi phi va ning cao hiéu qua Marketing.

Bénh vién can danh pid cac chi Béu chung va hiéu qua Marketing, c¢in dinh ki
danh gia (a1 quan diém chién luge cua bénh vién dov van thy truong.

Hicu qua Marketing khong chi duoce the hién vé mue CCDV va lai nhudn. ina con
duae phan anh qua mire do duge thé hién bang 5 tiéu chi chu yéu cua dinh huong
Markeung la:

(1) Trict 1 vé khach hang.

(2) To chie Marketing hdn hop.

(3) Thong tin Marketing chinh Nic.

14y Dinh hudng chién luoe.

(3 Théw gua hoat dong

Cdc tiéu chudn nay ¢o thé duoe cot la ¢cdnp cu danh gia hicu qua Marketing (rén
nawén tac uen hanh cho diém cac ticu chuan va duge didnh gia thong qua bang kiém
(Bang }),
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Bang 3 Danh gia hieu qua Marketing cba don vi

Triét li vé khach hang

Ban giam ddc co nhan thac duoc tam quan trong cla viec té charc bénh vién dé

2

A
phuc vu nhirng nhu cau cua cac th trudng 34 chon khong?
R . [
1 Ban gidm doc chu yéu nghi dén cAc diéu kign cung cap 0
nhirng san pham. dich vy hién ¢b va san phAm mén dich :
: vu cho bat ki khach hang nao can ' : ‘;
e . . — e — - - - - e - - - - i
2 ~Ban giam d6c nghi dén wiéc phuc vy nhiéu kiéu thi truong 1
vo'l hiéu qua nhu nhau : i
i e L
3 . Ban giam dbc nghi dén viéc phuc vu nhirng nhu cau cda | ! 2

i cac khuc thi trudrng duoc xac dinh va lea chon vi su tang

| treding 1au da |
RN S 1

i Viéc két hop va klem tra nhirng chuc nang Marketing co dat muc dé cao khong’)

_ Ban giam doc co xay drng ké hoach Marketing khac nhau cho nhing san pham i
khac nhau trén nhirng khuc thi treong khac nhau khéng?

Khéng 0

. |

i Trong mét mure dd nao do i : 1 !
! |

S B ;

Cé : b2

L e

| Ban gidm déc cé quan diém toan dién vé hé thong Marketmg khi 1ap ké hoach
| CCDV khong ?

Pmm e mem oo e g meem s

i Khong Ban giadm d4c¢ tap trung vao viéc cung cap dich vu

(]

~ Trong nhirng mire d6 nao dd Ban giam doc c6 quan diém
l3u dai vé cac kénh phan phdi, mac di van tap trung vao
. viec CCOV

| C6 Ban qiam déc co quan diém toan dién vé hé thong
| Marketing

19

‘l‘(} chire Marketing tang hop

. Khong Chuc nang CCDV va cac chirc nAng Marketing I \ ‘
' khac khong duoc két hop & cap 161 cao. ¢4 nhirng mau | '\
1 thuan bat lo1 & mét mirc 36 nao do ‘ | |




' Co O mee do nao 8o

L2 re do . | 1
' 3 C6 Cac chire nang Marketing chu yéu, dugc két hop cd ‘ 2
| hiéu qua. \
|I E Nhirng ngudi quan li Marketing c6 hop tac 16t vén nhitng ngudi quan li nghién
clru, cung Ung dich vy, trung giar phan phéi va phan bd kinh phi khéng?
1 Khéng j 0 '~.
2| Co. O mét murc d6 nao 6 L
3 C6 Cac bd phan hop tdc hiéu qua va vi lgi ich cla toan [ 2
bénh vién
_ : L 1
F 1| Quaé trinh phat trién san pham moi dwoc to chuc tot nhu thé nao?
1 He thang dwoc xac dinh ré rang. nhwng quan i toi 0
- A | _ :
L 2 Hé_théng duwoc té chire thiéu hoan hao N 1
' 3 Hé thong duoc _té chuc 16t va theo nguyén tac hop tac 2 |
. L Thang tin Marketing chinh xac _ ]
| G { Nghién cou Marketlnq cubi cung vé khach hang, cac kénh phan phdéi, va déi thu
i | canh tranh 43 duoc tien hanh khll nao? o
_ ﬁ1_ B 1 (_Za_c!'n day 3 nam 0
I
i 2 ___L_CQCh day 2 nam i 1
L3 Vwamoiday L2
H Ban giam déc ndm duoc tém nang tiéu thy, kha nang sinh 1 cla cac khuc th
| B | trvong khac nhau. cac san pham, dich vu khac nhau dén mic 46 nao?
!L 1 ; Hoan toan khOn_g__ ~ } 0
| 2 Irong m_ot chung muc nao dé 1
3 | Ratchac ) B 2
| Da tnén khai nhing nd Iuc gi dé nang cao higu qua chi phi Marketing? ]
. 1. _Jlthoatdong 0
2 | Condlyc & mirc dd nao do L 1
3 INBecion - L2
- Dinh hwong chién lwee ]
_J | Vi&c I5p ké hoach Marketing, chinh thirc dwerc trién khai dén diu?
1 ! Yéu kém hoac khang tién hanh i 0
2| Ban gidm ddc xay dung ké hoach Marketing hang n3m 1
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3 XAy dwng ké hoach Marketing hang nam rat chi tiét va cé - 2
ké hoach chién Iwgc dai han dugc cap nhat hang nim

K Chién \wgc Marketing hién nay nhi thé nao?
1 Chién lugc hién nay khéng rd rang 1 0
2 Chién fwgc hién nay rd rang va cé ké tuc chién luoc ' 1
truyén thong
3 Chién lwge hign nay rd rang, ddi méi, c6 co s& va rat G 2
hop i
L Cé suy nghl va lap ké hoach ddi phé vén nhirng diéu béat
ngé khéng? |
1 Ban giam déc it hay khéng nghl @én nhirng didu bt ngey - 0
2 C6. Nhing chura c6 ké hoach d6i pho kT cang ~ 1
3 Dy kién dwoe nhirng diéu bat nge va xay dyng nhirng ké n 2

hoach abi phé

Hidu suat cong tic

M Chién lvoc Marketing du¢rc quan triét va thyc hién nhw thé nao?

1 Keém M e

2 Binh thuwédng 0 1

3 Tét U 2

N Ban 1&nh dao ¢6 s dyng hiéu qua ngudn kinh phi cho Marketing khéng?

1 Khdng. Chi phi cho Marketing khéng phu hgp 0 0

2 Binh thuéng. Chi phi tvong xrng, nhuwng chua duec si L 1
dung t) ru

3 Cé6. Chi phl cho Marketing twong xwng va dwoc sir dung M 2
c6 hiéu qua.

@] Ban giam dbc c6 nhay bén va phan (¢ng kip thoi véi nhirng bién dong ngay tal

- chd hay khéng ?
1 Khéng. Phan (rng cham, khéng kip théi e 0
2 Co. Trong chirng myec ndo d6. Chua dugc linh hoat _ 1

Ngusi dai dién caa bénh vién s€ chon nhimng cau tra 1oi twong tmg vl timg céu
héi. M&i mét cau hoi chi duge chon duy nhit mot cau tra 167 va ¢6 36 didm kém theo tir
0 dén 2 diém. Tdng s6 diém s& ndm trong khoang tir 0 dén 30. Thang diém sau day thé
hién hi¢u qua Marketing: (0 - 5 = Khdng; 6 - 10 = Kém: 11 - 15 = Binh thuong; 16 - 20
= Tot; 21 - 25 = R4t 181; 26 - 30 = Tuyét van).
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BAI TAP

l. CAU HOI LWONG GIA
I- Trinh bay nhimg khai niém co ban vé Marketing Bénh vién?
2- Trinh bay cac nguyén tic Marketing Bénh vién?
3- Phan tich SWOT cua bénh vién noi anh, chi ¢éng tac”?
3- Trinh bay cac khai niém lién quan dén thi truéng DVYT?

4- Phan tich cac vAn d& lién quan dén nhu cAu va hanrh vi cta ngudi st dung
DVYT?

5- Trinh bay céac giai doan Marketing la mot khoa hoc kinh &2

6- Phan tich cac ndi dung co ban Marketing 12 mt khoa hoc hanh vi?

7- Trinh bay mét s phuong hudng phat trién Marketing trong cung cip DVYT?
8- Trinh bay cac van dé co ban vé nghién cira Marketing?

9- Phan tich cc van dé lién quan dén mdi trudng Marketing trong dich vu CSSK?
10- Trinh bay c4c van dé lién quan dén hanh vi ngudi SDDV CSSK?

11- Hay tién hanh phan doan thi truong dich vu CSSK tai co s& anh/chi céng tic
va phén tich kha nang canh tranh va hgp tac trong CCDV CSSK cho nhan dan?

12- Trinh bay cidc nhiém vu cita Marketing chién lugc?

13- Phan tich cac nguyén tic ecna Marketing chién lugc?

14- Trinh bay cac van dé cua chién luge Marketing hdn hop?
IIl. CAU HOI TRAC NGHIEM

2.1. Cau hoi hyra chon 1
Chon 1 phwong in tra 1o dung nhit.
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STT Ciu din Cic phrong in Phwong 4n
lya chon ding
1 | Néu la Giam dbc S& Y é | a- Thu nhdp cua bénh vién.
thi u’u tién s6 1 cia ban b- Vién phi do nguoi bénh va
cho dich vu CSSK la gi? oo A . .
nguoi nha ngudl bénh déng gop.
¢- D bao pht toan dién.
d- Hudéng té&1 vung sdu viang xa,
ngudi nghéo.
2 | Néu la Giam déc bénh vién | a- Huy dong ngudn luc.

thi diéu gi ban s& quan tdm
nhjéu nhét?

b- Dam bao tinh cdng bang trong
viéc hd tro vé mat tai chinh.

c- Bao vé vé mait tai chinh.

d- Dam bao hiéu qua va chat
luong caa dich vu.

3 Pung trén quan diém loi | a- Thu hut ngudi bénh.
fch xa h?l’ muc ticu Ql}an b- Cung cép thong tin cho ngudi
trong nhat ciaa Marketing | , . C s 3
i R bénh va cong dong.
Bénh vién la gi? ]
c- Giup nguot bénh lua chon hiéu
qua.
d- Quang ba hinh anh cua bénh
vién.
4 | Trong moét tinh hudng | a- Ngudi cung cép san pham.
- X h« — -
Market%ng f‘,l,.l the At g Nguoi sir dung.
Marketing 1a cong wviéce _
cua: c- Bang thoi cva ci ngudt cung
cap san pham va nguoi sir dung.
d- Bén nao tich cuc hon trong
viéc tim cach trao ddi véi bén Kia.
S | Pdc quyén nhom xudt hién | a- Trén thi truémg n tai nhidu

khi:

nha canh tranh, cung cap nhiéu
dich vu.
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STT

Céu din

Céc phirong in

Ira chon

Phuong 4n
dung

b- Trén thi truong ton tai mot sb
it nha canh tranh va cung cip
cung mot dich vu.

c- Trén thi truomg ton tai mgt s it
nha canh tranh va cung cp nhiéu
dich vu.

d- Ca (a) va (c).

Quan diém Marketing dinh
huéng san xudt cho ring
nguoi tiéu dung sé ua thich
nhimg san phim:

a- Dugc ban rong rai voi gia ha.

b- Pugc san xudt bang day
chuyén cong nghé cao.

c- C6 kiéu dang doc dao.

d- C6 nhiéu tinh nang méi.

C6 thé ndi ring:

a- Marketing va cung cip la hai
thuit ngir dong nghia.

b- Marketing va cung cép 12 hai
thuit ngir khic biét nhau.

¢- Cung cp bao gbm ca
Marketing.

d- Marketing bao gdém ca hoat
dong cung cap.

Mong mudn cua con nguol
s& tr¢ thanh yéu cau khi
co:

a- Nhu cau.

b- San phim.

c- Nang lyc chi tra.

d- Uéc mudn.

Su hai long cua khach
hang sau khi sir dung san
pham tuy thudc vao:

a- Gia ctia san pham d6 cao hay
thap.

b- Ki vong cia ngudi tiéu dung
vé san pham do.




N X
Cau dan

1}
Cra duen day, dicu kién nao
khong nhdt thiet phar thoa
man ma sy don

1ran r

nousén van en ra

Frong nhirng dico kién néu

Cic phurong 4n

L Iya chon _

¢- So sanh gida gia tri ucu Jung
- va ki vong ve san pham. I

| | E . ., P N
i d- So sanb 21 gid i Géu ding

va sur hoan thién cua san pham. :

!
\ —
1
I

a- It nhac phat ¢o hai bén.

b —— - =

! R A A ..
' b- Phay co su trao do1 1ién gira
hat bén.

L ¢- Mol bén pha ¢o kha ndng giao
uep va giao hang.

R — R — H

d- Mai bén duoc tr do chflp nhan .
| hoac tr chor dé nghi (¢hae hang)
i cua bén kia.

c- Mdi bén déu tin twong \i¢c|
gao dich van ben kia la hop 11 \

- Cau 0ot ndo duor dav theé
“hien dung nhat triét i kinh
doanh  theo  dinh

NMarketing”

hudng

12 Fheo quan dicm
Marketing. thi trrong cua
henh vien la

e

Phrong in
ding

— e —— -

a- Chung ta dang ¢ gang ban cho
| Khach hang nhimg san pham hoan
. hao

.,
I

. b- Khiach bhang dang ¢dn san
pham A. hay san xuit va ban cho
. khach hang san pham .

¢- Chi phi cho nguvén var li¢u |
Jdau vao cua san phﬁm B dang rit
cao. hdy ¢d gidm néd dé ban dugce !
nhicu san pham B v gid re hom.

~d- Doanh s0 dang giam. hiv tip
trung mor nguon luce d¢ day manh
cung cap.

S ——— e o . ~

d- Fap hop cna ca ngud sir dung
PAd nguol cung cap mot dich
Cnhat dini. !

h- Tap hop ngudi da SDDV cua
_' bénh vién.
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Cac phvong dn

lra chon

Phwong dn
dung

c- Tap hop cvwa nhimg ngum
SDDV thue té va tiém an.

d- Tap hop cua nhimg ngua sé

lai.

SDDV cua bénh vién trong tuony -

¢- Khéng cau nao dung.

13 | Trong cac khai niém dudi | a- San xuit.

t day. khar ni¢m nao khdng b- San pham |
phai 1a triét Ii vé quan tri — - —
Marketing d3 dugc ban | ¢- Dich vu. i |

A sach? .
dén trong sach” d- Marketing.
L o | & Cung cap. | ]
» 14 1 Quan  diém...cho rang | a- San xuAr.
‘. ‘ ngt.mi 1i§u dinzg ua‘ thicP b- San pham.
! : nhung san phim c6 chat — -

| lwong, tinh nang va hinh {¢-Dichvy, a
thuc [O} nhat Ava vi \-'z,n}’/ d- Marketing.
bénh vién can tdp trung no [ T . B

luc khong ngimg dé cai e- Cung cap.

©1icn san pham. | )

1S | Nhiém vu ndo dudi day | a- Tim kiém khach hanp mdi.
; Khong phai 1a mhiém vu |\ i kg dich vy cho phis hop

| cua ngud truce ticp CCDV o, L . .

P s L vO1 véu ¢du cua khach hang,
cua bénh vién? — —= - :

¢- Truvén dat thdng tin vé dich vu
cho khach hang.
d- Tu véan \é dich vu cho khach
. hang trude va sau.
16 | Marketing Bénh vién truc | a- La viée gap g0 khach hing va
| uep... trye tiép CCDV.
' b- Thuemg 1a su két hop cua 3

; yéu to quang cdo. xic tién dich

| | vu va CCDV cho ngudt s dung.
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Ciu dan

Cic phwaong dn

lya chon

Phuong 4n
dung

c- (3iup cho khach hang lua chon
dich vu va nép can dich vu thuan
loi va tiét kiém tho) gian.

d- (arva(c).
e- Tt ca.
17 | Chién luge Marketing vé | a- San pham (product).
co ban thuomg duogc trién e
; s .. | b= Gid (price).
khai xung quanh 4 yéu 1o —- : ]
| (4Ps): ¢- Xuce tien thuong mai - Truvén
’ thong (promotion)
: d- Kénh phan phdi (place). i
e- 1At caca v trén !
18 | Khi ap dung chién Juoce L a- Quang cao.
thiuc dav. cong cu nao i, .. . R
cofar B ot .1 b-"Tuyén truyén.
trong cac cong cu sau day ' ~
phat huy tic dung cao | ¢-Uu dai trung gian.
Ay R L. .
. , nhat. d- Khong ¢é cong cu nao.
| 16 Theo quan niém m@i, chién | a- San pham: Gia. Xuc tién

lwoe Marketing Bénh vién
bao gom cac véu ta:

thwong mai; Truvén thong; Kénh
phan phot.

‘h- San pham: Gia; Xuc tién
| thuong mai: Truyén thong: Kénh
phin phdi: Con nguoi: Qui trinh;
Chimg minh thirc té.

¢- San pham; Xuc tién thuong
mai: Truyén thong; Con ngudi:
, Chimg minh thyc té.

—

| d- Khong ¢d y ndo dung.

20- S

tr dung nhimp trung gian
_rhan phét vi nhirng 1i do
sau dis. ngoat i

a- Thuong khong ¢6 du ngudn lue

| ndng phan phoi.

! chuyeén moén hod.

tai chinh dé thuwe hién ca chue

b- Nhin thiy r3 hiéu qua cua viée

131



Cac phwong in

lra chon

¢- Khong muon tham gia vao viée
phan phoi san phan.

d- Khong ciu nao ding.

STT Ciu din
""ﬁl—_' o —
21 ! N1ac kénh phan phén duoc

I
I eon 12 kénh dai ndu
I

a- Co so luong nhiéu cac 1rung
gian Marketing.

h- Co6 sO lugng nhi¢u cdc trung
. . x> A - 4 -
gian 0 moi cap do kénh phin
Phot.

¢- C¢ nhtéu ¢ap do trung pian
trong kénh.

————- - R —

Plurong an |
ding |
=

— e ——d
d- Tt ca déu duny.

22 " Kénh phan phéi: a- 1.a 1@p hop cac to chuae va ca
nhian tham gia vao dong chay san
pham tir nha san xuat dén khich
hang cua ho.

‘ b- Phai ¢ it nhat mat cip trung
‘ gian,
| .‘ " ¢- Phai ¢o su tham gia cua cac to
' . chue kho van.
, e PR
P d- Tat ca déu dung.
23 [ Chién  luge Marketing | a- Cd tinh kha thi.
Bénh vién cin: r R A
' ' b- Co tinh thuyet phyc khich
| | hang/ngudn bénh chap nhin thue
i h1ién haah vi kbuyén cdo.
r¢- Lam r6 i ich cua viéce thue
i hién.
- — e

td- Ké hop nhiéu phuong phdp
truyén théng pha hop voi phan
nhom dai twong (phan doan thy
truomg) cu theé.

e- Tat ca cae v rén.




| STT Ciu din Cic phwong in Phwong an
| au
an
| i Ira chon &
— ] ‘ S _ _
+ 24 | Vice ho tro cho cac phong | a- Thiét lap cac moy quan hé.
' kham tr van cho khach L
) _ i | b- Chia sé rui ro.
hang la thye hién chuac -
nang ndo trong cac chue | ¢ Taitrg.
nang sau day? d- Xc tién cung cap dich vu.
25 | Marketing Bénh vién 1a | a- Ban giam doc.
cong viée cua: s : 2
B VIS b- Can by Marketing truc tiép.
¢- Bo phan tru_vén thong.
d- Moi nhan vién.
| 26 | Qua trinh ma cic y tuong | a- M3 hod.
duge chuyén thanh nhimng N
| o .;E b- Giai ma.
i hinh thuc ¢é tinh biéu
tuomg duoe goi la: c- Lién hé ngugc.
d- Nhiéu.

¢- Phuong tién truyén thong.

Truvén thong Marketing

kho thanh cong nhét khi:

a- Ma hod théong tin nhung khong
gial ma duoc.

b- Nguoi truyén tin va ngudi
nhan tin khéng truc ticp ndi
chuvén vdi nhau.

¢- Co nhiéu nhidu trong qua trinh
truyén tin.

d- Ngudi truyén tin va aguoi
nhan tin khéng ¢6 cing mit bang
nhan thirc.

Viée @i thiéu nhimg tinh

a- Quan hé cong chang.

{ nang uu viét clia mot san
| pham qua bao géi coa san
L \ .

. pham 46 dugc xem nhu la:

b- Cung cap ca nhan,

¢- Cung cap qua bao goi.

|
Lo

d- Quang cdo.
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STT Chu din Céc phuong an Phwong 4n
| lwra chon ding
29 | Ban chét cua cac hoat dong | a- Chién luge tap trung nd luc
xtc tién hdn hop cia hénh | vao viéc CCDV.,
vien la: h- Xc tién thuong mai.
c- Truyén thong tin ve bénh vién.
vé dich vy ddi v6i khach hang. !
B d- Xic tién CCDV.
30 | Mot thong digp co noi | a- Cam xdc. |
3 cap vé loi i ; . |
dung dé cap vé loi ich ma |y cioh Kinh 16 va sire khoe. |
khach hang sé nhin dugc - —- .
khi SDDV. D6 chinh la sy | ¢- Tinh cam. i
hap dan vé: SV A '
P d- Y dive. | B |
31 |Quan diém CCDV duoc | a- Dich vu duge su dung thuémg
van dung manh mé vé... | ngay.
b- Dich vu duoc sa dung ¢6 chon
la.
c- Dich vy sir dung theo nhu cau
dac biét.
d- Dich vu st dung theo nhu cau
thu dong.
32 | Theo quan diém dao durc | a- Muc dich cua to chie.
\a hQ:’ Me‘irkeAtlng’.Bm‘h b- Su thod man cta ngudi tiéu
vién can phai can ddi khia ding
| canh nao khi xdy dung - ~
| chinh sach Marketing? c- Phuc loi xa hoi. !
1 - 1
| d- (b) va (c).
‘ \ _
! ¢- Tat ca nhimg diéu néu trén.
33 | Budc dau tién trong qud | a- Chuan bj phuong tién dé tién
| trinh nghién ctru | hanh xu i di lidu.
I U ———
| Marketing Bénh vién 1a gi? | | o qin vAn dé va muc ticu

can nghién ctru.
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Cau din

Cic phuong an

lra chgn

Phwong an

dung

c- Lap ké hoach nghién ¢t (hoac
thiét ké du an nghién cir).

d- Thu thap dir liéu.

Sau khi thu thip dr liéu,

diy dung nhat khi néi vé
nghién cuvu  Marketing

Bénh vién

34 a- Bdo c4o két qua thu duoc.
bude tiép theo trong qua
\ P et ORE A% T Phan tich théng tin.
trinh nghién cuu
Marketing Bénh vién s¢ 1a: | ¢- Tim ra giai phap cho van dé
cAn nghién ctru.
d- Chuyén dir fiéu cho nha quan
tri Marketing dé ho xem xét.
35 | Dur liéu ther cap Ja dir liéu: | a- Cé tam quan trong thir nhi.
b- D4 ¢6 sén tir trude.
¢c- PBugc thu thdp sau d liéu so
cap.
d- (b) va (¢).
i ¢- Khéng y nao ding.
36 | Cau nao trong cic ciu sau | a- Nghién ciru Marketing ludn tdn

kém vi chi phi tién hanh phong
vén rz‘it cao.

b- Cac bénh vién cin ¢6 mot bod
phan nghién ciu Marketing cho
riéng minh.

¢c- Nghién ciru Marketing ¢6
pham vi rong Ién hon so véi
nghién ciru khich hang.

d- Marketing Bénh
nghién ciu Marketing 12 dinh

vién cof

hudng cho moi quyét dinh.
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Ciau din

Cic phuong dn

lwa chen

Phwong an
dung

Co thé thu thap dir liéu thir |
cip tir cac ngudn:

a- Bén trong bénh vién.

h- Bén ngoai bénh vién.

c- Ca ben trong va bén ngoai

bénh vién.

_ _ .
d- Tham do khao sat,

!
. -

Nghién cliu  Marketing
Bénh vién nham muc dich:

a- Mang lai nhimg thong tin vé
mad1 truomg Marketing va chinh
sdch Marketing cda bénh vién.

b- Thim nhédp vao mét th] truimg

nao do.

c- Bé 15 chiic chi dao tuyén tét
hon.

d- Pé cung cép duae nhiéu dich

vo Vo1 gia cao hon.

|- Bé lam phong pha thém théng
[ 1in cho bénh vién.

Marketing Bénh vién c¢é
thé thu thap duoc bang
cach nao trong cac cach
dud day?

D ligu so cap cho ! a- Quan sat

b- Thuc nghiém.

¢- Diéu tra phong van.

d- (b) va(c).

e- Tat ca cac cach néu trén.

(Ciu hot déng 1a ciu hor:

a- Chi ¢6 mot phuong an tra loi
duy nhat.

b- Két thie bang dau cham cau.

¢- Cac phuong an tra 101 da dugce

tlict ké ra tir trude.

| d- Khong dua ra hét cac phuone

' an tra 1o,

136




1
|

! 4
STT Ciu din i Cac phuong in Phuong dn
! dang
| lwa chon &
41 I'rong cac «¢u to sau dav.  a- Cac trung gian Markcting.,
veu td nao khong thude ve — 7T T T
|- . : .. b- Khich hang.
| moi - treong Marketing v _
| Mo cua bénh vién? l ¢- 11 1¢ lam phat hany nam.
j - — - _
L - Bt thu canh tranh,
42 1 MB1 treomg Marketing Vi | a- Dan so.
| rmo duge thé hién b T . -
! Lo : : . h- Thu nhap cua din cur.
| nhirng  y¢u 1o sau dav. | S ~ o
! *ngoal tnr: ¢- Loy thé canh tranh. ::
i I
L T ]
!d- Cac chr so veé kha nang ucu i
| '| duny.
3 | Trong cac doi trong sau | a- Dot thu canh tranh. ll
I :
| dav. dot twomeg ndo lavidue — . 7T T 7 !
| (s ; .1 b-Cong chang. |
v¢ trung wian Markenng |_ - . i
! Benhvign? ¢- Nhang ngudn cung ¢ap
d- Bao mém Y té.
|
4+ Tin nguong va cic gid ! a- Nhan khau,
! .
| tririt bén ving vaitthay ——— T 7
ooz j b- Ngh¢ nghi¢p.
| doi nhat. L - o
¢- Thu nh{p.
' d- Vian hoa.
N R e o
43 Cdac nbom bao vé quyén 1ot | a- Chu nghia tidu dung. ,
I
cua nguot  benh khong ; L T
L - b- Chu trurong bao vé moi truong |
| bénh vue cho: -
| i cua Chinh phu
i,,___. S — ___‘___— S —
¢~ Sy mw rOng quyvén han cua cie |
| !
. 'Ld:in 10¢ thicu 0. ;
| T .
,' ‘ d- Mot chu thé kinh doanh ién -
l ‘ thi trirémg tr do. |
R i o i

7




Phuong an
dang

STT Ciu dan Cic phuong 4n

L Ira chon

46 Triét li nao vé quan tn a- Quan diém san XUat.

hrkn.'llni cho ' rang LJ:L b- Quan diém san phim.

; dom vi can phal san xuat - T
cai ma npuei tidéu dung | ¢ Quan diém cung cap.
mong mudn va nhur vy sé | 4 Quan diém Marketing.
thoa min duoc npuor t1én
dung a thu duge loi!

: nhuin?

47 Quan 1ty Marketing bao | a- (1) (2) (3) (4) (5).

| gom cdc cong viée: (1)- b- (1) (3) (4) (2) (5)

\ Phan tich ciac co hoi thi - --

Ctredmg, (2)- Thiét lap chién [ ¢ GNIDEY & ().
I IUQC Markcting (3)' Ph&n d_ (] ) (3) (‘_7) (4) (5)

doan thi truong va lua . - o

! chon thi truomg muc téu. | © Khéng cau nao dung.

! (4)- Iloach dinh chuong
trinh Marketing., (5)- T
chirc thuc hién va kiém tra
cac hoat dong Marketing. |
Trinh ty ding trong qua
trinh nay 1a:

48 : Trong cac cau sau ddy. cdu | a- Tinh ¢dp nhat cao hon.
nao khong phas ]a" uu d'“_'? b- Chi phi tim kiém thép hon.
cua dir liéu so cap so voir —
dt liéu thir cap: c- BJ tin cay cao hon.

d- Kht da thu thap xong thi vi¢c
xir I di lidu sé nhanh hom.

49 | Trong cac cach didu tra | a- Phong van qua dién thoai.

phong van sau ddy. cach
nao cho do tin cay cao nhat
va thu  dugc

thong  tin

nhié¢u nhat?

b- Phong vén bang thy tin.

d- Phong van nhom.

c- Phong van tryc tiép ca nhan. -

§

[N

!
e- Khong ¢d cach nao dam bao ca
hal yéu cau trén.
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STT Cau din Cic phuong in Phrrong in
lra chon ding
! _
30 | Cau ndo sau day la dung , a- ‘Thong tin phian hoi nhanh hom
«
nhdt khi so sanh phang «an . b- S6 lwong thong tin thu duge
qua dién thoai va phong nhidu hon ding ké.
van qua thu tin? - S
¢- Chi phi phong van cao hon. !
d- C6 thé deo bam dé dang hom. |
S1 " Cac thong tin Marketing | a- Thong tin tinh hinh canh wanh. |
| | bén ngoai : A e
- | e nee R du'(_)c‘ cung C'\lp b- Thong tin tr cic bao cao ton
_ 1 cho he thong thong tin cua o
: D i, L kho cua 1o chire dugre.
! | bénh vién, ngoai trur: T
¢- Thong nn nr cac 10 chue dich |
i Vi cung cap théng tin. |
i ! d- Thong tin tir khach hang. |
| i - - !
: e- Thong tin W cdc ¢o quan guan
| Ii nha nudc.
52 | lai khach hang co cong | a- Suchay.
nhu ca - h | R : o
.u czfu nh\u nhau‘ n ung b- Nhan thire.
khi vao cung mot hiéu
thude thi lai ¢o su lua chon | ¢- Thai do va ni¢m tin
khic nhau vé nhan hi¢u d- Khéng ciu ndo ddng.
san pham. ddé Iél do ho c¢o . T
sur khie nhau vé: e- Tai ca deu dung.
53 | Iién trinh  quyét dinh | a- Nhan thirc van dé. tim kiém
SDDV tham mi cua khach | thong tin.
hang tai bénh vién.
g ta1 benh vién b Bang gia cac phuong an hra
.. chon_
- c- Quyét dinh SDDV va thai do
: sau kh1 SDDV.
d- Tat ca cac phuong an trén.
54 | Anh huong cua ngudi vo | a- Phu thude vao viée ngudi ndo

va ngudi chong trong cac
guvel dinh SDDV KCB:

¢6 thu nhap cao hon.

. b- Thuomg 1a nhu nhau.

39
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tricu dong.

cua Bénhvien Y sé la:

Cac phuwong an

! luya chon

Phuong an
ding

¢- Thuong thay d& tuy theo ting

dich vu

| d- Thuimg theo v ngudt vo i ho

' 1a nguan quyvet dinh chi tiéu trong

gia dinh.

]
- e~ Thuong theo ¥ ngum chong '

néu ngudi v khong dy lam.

Marketing muce tiéu pha

duoe tien hanh theo 4 budce

Iom. Cong viée nao duoe
néu duan day khong phai la
mot trong cac bude do.

By bénh vien XU Y. Z cung

tham gia khiam sie khoc
dinh ki ¢ho cac nha may

trong  khu cong nghiep.

doanh thu nhu sau: Bénh
vien X 1a 80 tridu df)ng: ,

Bénh vién Y la 75 tnidu
dfmg; Bénh vién 7 1a 45
Theo
thi thi phén

cach
tinh ¢o ban

a- Dinh vy thy truomg.
— _

b- Soan thao h¢ thong Marketing

- mix cho thy inrone muce ncu,

¢- Phian doan thy truong.

d- Phin ¢ha dich vu.

|
¢~ L aa chon thi trieang muc ticu

s a- 400,

¢- Khong cau nao dang.

Sur trung thanh cua khach

. hang la mot vi du cu thé vé

tiéu thuc...d¢ phan doan thy
truong:

a- Dia li.

b- Xa hoi.

¢- Tam li.

d- Hanh wi.




30

1)

()l

Ciu din

| ——

C4c phuong an

lua chon

mcem doan thi
thi

nhom...co

Theo l\hm

trieng thi “Doan

uuang  la mot

phan img nhu nhau dér vani

mot tap hop nhimg Kich
thich Marketmg’ ‘A

-
I

| Markclmg co phan bigt.

i Tat ca nhimg néu thire sau

dayv thude nhom ttéu thie
| nhan khiu hoc dung dé
j phan doan thi trrdomg ngoai —
L

| a- Thitneomg,

b- l\hduh hang, i
|
|

- [o chire.

d T\.ﬂum Q[)l)\

L e- Tht ca duu ddny.

khi mdt
| Lo . .o
1 quyét dinh hoat dong lrong mot

e e — - I

la- Dién ra bénh vién

‘55 doan thi truomg va thict ké
| chuong  rinh Markeling - miy
icho ricng tung doan thy truomg
- da

Ih- Co the lam tang doank thu so
“van dp dune Marketing Khong
phan bict. N

c- Co [hL tam tang ¢hi phi so vdi
MarkcllnL khong phan hict.

|d (b} L4 (o). _ |

- Tat ca cac dicu tren. '|

|
a- Tudi tie. i

———

b- Tré em dum 6 tuol

¢- (mr( tinh.

d- 1 m snnb

L ¢- Quy Mo gia dmh !

|
|
i
!
I
i
1

\arketing tdp trung:

R —— —— = - - .

~a- Mang tnh rui ro ¢oo hon mie
i do thong thuong.

b- Do1 hai ¢hi phi lon hun hmh :
thudong.

¢- Bao ham viée theo dudi mot
th
traong lan.

doan truong  trong  mol 1hj

d- (a) vaqey.

|
|
i

“e-Tlatea gag dun {rén.

Phuvong an ‘

e — - - e
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IS TIL (audan

62

64

—.

1
e

Cic phuong idn

lua chon

Phwong an
dung

i MO bénh vien ¢o quy mo

. nho. nang luc khong lom.
L cuny cfap mot dich vu mdi
Strén Mot thy truomg khong
dong nhat nén chon:

ta- Chién luoe Marketing phan
bict.

b- Chién luoc Marketing khong
phan bigt.

c- Chién luoge Marketing tap
trung.

d- Chién luoc phdt trién san
pham.

Dau la wu diém cua chién
lwuoe  Marketing  khong
phan byét?

| a- Gitip tiet kiém chi phi.

| b- Gap phai canh tranh khéc li1.

c- Pac biét pht hop voi nhimg 16
chirc bi han ché vé nguan e,

d- (a) va (c).

e- Tat ca cac di¢u néu trén,

Diéu Kign nao sau day
khong phai la tiéu chuan

L dd hdp dan cua mot doan
thy trudmg?

xdac dang dé danh gia me |

a- Mire téing truong phu hop.

b- Quy mé cang 1on cang tét.

| c- Phu hop vé&i ngudn luc cua td
chure.

d- Mire d6 canh tranh thap.

Néu trén mat thi trromg ma
Cmure do dong nhdt cua san
phamt rac cao thi o chire
nen ap dung chién luge:

| .

Vi thé cua san pham 1rén
thy truomg 1a muce do danh
| pia cua .vé cac thude tinh

|
" uUan rong cua no.

- e —

| a- Marketing khong phan biét.

b- Marketing phan biét.

¢- Marketing tap trung.

d- Bat ki chién luge nao clng
duoc.

a- Khach hang.

b- Nha san Xuat.

!
| ¢- Nguoi ban budn.

J d- Nguoi ban le.
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ding

su khac

STT Ciu din Cic phuong an |
’ |
A s B lea chon |
67 | Néu bénh vién guyét dinh | a- Da dang hoa dich vu.
bo qua nhimg khac biét - o N o
. ], E. ] "5 b- Dantra.
cua cic dogn thy truong va m—- - e -
A ; ; . b <A
thim nhip tan bo thiie- Mucticu B i
| ruomg l(m \m» mg\t dlch VUi Thong nhat
' thong nhat thi dicu do <o i
! nghia 1a bénh vién thuc | € Khéng cau nao dung
hién Marketing. ..
68 | Qua rinh wong do bénh | a- Markumu dai tra. |
vién phén biét cac doan thi |
i P T | b- MarkclmL niuc ticu. l
truomg. chon mot hay va —
; doan thi truéng lam thi | ¢- Marketing da dang hoa dich
| truomg muc tcu, dong thoi | Vu. L o
| (thict k& hé  théng | 4. Marketing phan bict theo
' Marketing - mix cho th¥ ngudi bénh,
truong mue ticu duge gal
la: ,
69 | Trong thong di¢p cua Bénh a- Qu:'mg cao don thufm.
| vign X co cau rai ua'
- ' > cou hral q b- Nhiic nho cin bo cong nhan
hom 20 nam tr khi thanh |
Do . o o . vién bénh vien can cd ;:am_
i lap dén nay. Benh vién X f —
! . - Lo . . . «
" Juon 1y viée dam bao chat | ¢- Dinh vi hinh anh cua Bénh
“luong KCB o lam trong™. | Vién X trong xa hoi. o i
\ l Cdu noi nay ¢6 tae duny: d- Khong co ¢de 1ac duny trén. !
L gl i
. 70 " San pham ¢6 thé Ja: a- Mot vat thc .
b- Mot v tu(mg.
| *- M6t dich vy,
i ——— —_
i | d- (a) va (c).
!_ - ¢- Tét ca nhing diéu tren
70 1 Vige ddt €én, nhdan hiéu | a- Cung cﬁp thong tin ¢
1

ri¢ng cho umg san phim

¢ uru diém:

bi¢t cua 1ng logi san phany.

b- Giam chi phi quang cdo khi |
| tung ra san pham mai thi truomg

Phwong dn |




r- [
|
|

| STT Ciu din Cic phurong 4n | Phuong dn

~ lyachgn ' Qung

¢- Khong rang budc uyv tin cua
dom vi vt mot san phim cy theé.

Jd-ta)y va(e).

¢- Tat ca déu dung.

i e I g — | A
[ . . . ' . L N . a
72 1 Cac dich vo Khi dung la- Su dung theo nhu cau dac biét.
khach hang Tuon so sanh : .
Lo i - b- Su dung ¢o lya chon. .
Pve chat Tegmg, @ia ca. ., —————- T e '
cduroe gon 1a dich vue ! ¢- Su dung theo nhu ciu thu !
d(mg.
d- Su dung thuong ngay.

At . - N | \ s N L ‘e - .

Yo Dicu ndo sau day cho thay +a- Cac he thong hiéu thuoe ra doi !
bao pot duge phiam trong  neav cang nhidu. '

~dicu Kién kinh doanh hien

; o : o b- Khach hang sian sang tra abidu
Cnay lacdn thict ngow trire 2 A s

: N tien hom ki su dung thuoe, micn |
P !
1a no tén Joi va sang trong hon.

¢- Bao gai gop phin tao nén hinh
I anh cua hiéu thuoce va cua nhan
* hiéu durge pham.

d- Bao gdi tao kha nang va Y
fniém vé suoecal bién cua Juoce
| pham.

c- Bao pdy lam tang gia tn su
ding cua dugce phanm. :

- e T e —_— - H A

o —

74 Bo phan nhian hi¢u duee  a- Dau hi¢u cua nhan hidu. 5
Cpham ¢o e nhan bidt : < s
| o h- fén nhan hi¢u.
i duoe nhume Khong thé doe T s -
de(IYC la- ¢- Diw hicu da déng ki. '

. d- Ban quivén

i ¢- Cac i dicm rén déu sai.

[ - —_— [ |

3 Theo Bartels (1965 cim o Sdu, |
Pdoan 1900 1960

" h-Nam.
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' STT Ciu din Cic phuong an Phwong 4n
dan
] o lea chon g
| Marketing duoc chia thanh | =
o c- Bon.
| cac may giar doan: -
i d- Ba.
e- Hai
.' . \ -
i 76 1 Bao got thuoc khong phai | a- Bao vé san pham,
ban theo dam 16t ¢6 thé la: ; _ |
o & b- Khuéch truong san pham.
¢~ Tu ban duoce san pham.
d- Tat ca cac diéu néu rén.
77 1 Viéc mdt sO hang mi pham | a- Lam giam chi phi nghién ciru
“mang cac san pham da & | va trién khai san pham mdi.
giai doan cudi cua chu ki N . . s
=, o \ ~ I'b- Tao cho nhimg san pham d¢
song 1a) thi truomg  nay R Nt -
s T ) © | mét chu ki song méi.
tsang thi treomg Khde thy da: —
! ! c- Giam chi phi Marketing san
| A .
- pham mai.
d- Lam tang doanh sé ban san
_ l ~ fhﬁm.
78 | Thir ty dung cua cac giai [ a- Tang truomg, bido hoa, trién
doan trong chu ki séng cua | khai, suy thoai.
san pham la: - C s .
i p b- Trién khai, bdao hoa. tiang
; trudmg, suy thoai.
c- Tang truémg, suy thoai. bio
| L PN .
! i hoa, trién khai.
d- Khéng cau nao dung.
Cag s . , "
¢ 79 - Cau hor ma cac phuong an

tra In chua duge dua ra
sin trong bang cau hoi thi
cau hot do thude loal cau
hoi?

a- Ciu hoi dong.

b- Cau hoi ma.

c- Co thé 1a cau hoi dong. co thé
la cau hoi mo.

d- C'au hoi cav tric.




rSTT Ciu din Cic phrong an Phuong in
lya chon dung
| 80 | Tha wr ding cua cac bude | a- Van dé quan tri. muc ticu
nhé trong bude 1 cua qua | nghién etru. van dé nghién cuu.
trinh ) n\ghl\en MY\ b Van dé nghién cru. muc ticu
Marketing la gi? T S U
nghién ciru, van d¢ quan tri.
¢- Muc tiéu nghién ciru, van dé
nghién ciru, van dé quan tri.
; d- Vén dé quan tri. vin dé nghién
ciu. muc tiéu nghién ciru.
| e- Khong co dip an dung. :
L . , T N
81 | Mot nghién ¢du Marketing | a- Quan sat.
gan fia,\ »Lua Bénh \vu:n 'Y ' b- Thye nghiém.
dd xac dinh dugc ring néu — —
gid dich vu tang 15% thi | S Phong van truc tiép cd nhan. |
doanh thu s& tang 25%. | 4. Tham do. _:
icudc nghién ciu 46 da ;
dung phuong phiap nghién
clru nao trong cac phuong
phip nghién ciru sau day”?
82 | Van hod 1a mét yéu 16 |a- Khong san pham nao khong |
quan trong trong | chaa dung nhimg yéu 16 vin hoa.
M ing hién dai vi: . Corea .
arketing hién dai b- Hanh vi Tiéu ding cua khach
hang ngay cang gidng nhau.
.‘ c- Nhidm vy coa ngudi Lam
| . \ 'Y .
Marketing 1a di¢u chinh hoat
dong Marketing ddng véi véu ciu
cua van hoa.
d- Trén the gidi cung \voi yud

I'___- ._,___.._

trinh toan cau hod thi van hoa ‘

gia cac nude ngay cang co nhiéu

diém trong ddng.
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STT Chu dan Cic phirong an Phwong an
ding
_ _ Irra chgn s ]
83 | M1 truong Marketing cua | a- Mt tap hop cua nhimg véu 10
mot bénh vién cé thé duoc | cd thé kiém sodt duge.
! dinh nghia la: . i - :
L £ b- Mot tip hop cua nhimg yeu 0
khong thé kiém sodt duge.
¢- Mot tap hop cla nhimg véu td
i bén ngoai bénh vién do.
{ d- Mot tap hop cua nhimg yéu to
? ¢t the kiém sodt dugc va khong
thé kiém soat duoc.
84 | Nhimg nhom nguoi duoc f a- Bénh vién dang tim sy quan
xem 14 coéng chang tich | 1dm caa ho.
cuc cua mdl bénh vién . I ) .|
P o ¢ " | b- Bénh vién dang thu hut su chd
t thuomy ¢ dic trung: .
y cua ho.
¢- Hao quan tdm a1 bénh vién v
; thai 40 thién chi.
i | d- Ho quan tam & bénh vién vi
| ho ¢6 nhu cu dbi voi dich vu cua
bénh vién.
85 | Khi phin tich méi wnrong | a- Co héi va nguy ca ddi véi bénh

bén trong bénh vién, nha

vién.

phan tich s& thay duoc:

b- Diém manh va diém yéu cua

. bénh vién.

c- Co hot va diém yéu cha bénh
vién,

3 A \ 3
d- Biém manh va nguy co cla

bénh vién.

c¢. Tat ca diém manh, diém véu.
<o hol. nguy co.

—
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a- Th cap.
S ——

STT Cau dan Cic phuong dn Phuong 4an
un
hra chgn ding
86 | Trong cac véu td sau, y‘éll a- Quy mo va toe do tang dan $6.
té nao khong thugc pham L a e : :
o ‘_E o P “ 1 b- Co cau tuoi tac trong dan cu. |
Vi ocua mol truong nhan: ———— - —— - /
khau hoc: L ¢- Co cau cua hé thone v €. :
d- Thay do1 quy mo hd gia dinh.
87 | Khi Marketing san pham | a- Thu nhdp cua dan cu khéng |
trén thi truong. y&u 16 dia | déu.
i va yéu 16 khi hau anh | e e .
g : . 1 b- D&Y hoi su thich tmp cua san
huong quan trong nhat X
s pham.
dum goc do - - .
¢- Nhu cau cua dian cu khiace nhau,
, d- Khdng tdc dong nhicu dén hoat
: ang 1
o . | dong Marketing.
88 1 Do6i thu canh tranh cua | a- Canh tranh mong mudn. _;
s vién sai Efferalgan la tht ca - . N o
) T h E_A - . b- Canh tranh gida cic loa san ;
cide san phim vién sui ha ;| » !
. o , _ | pham, -;
nhiét. giam dau khac trén i
thi truomg. Viée xem xét | ¢- Canh tranh trong cung loai san .
ddi tha canh tranh nhu trén | pham.
day la thuge cap d¢: d- Canh tranh giira ¢ac nhan hiéu.
89 | Trong cic véu td sau day, | a- Kinh1é,
véu to nao khong phai da [, .. . o
" A N E p 7| b- Van hoa.
tdc nhin méi truimy co the ]
anh huong dén hanh vi su | ¢- MO hinh bénh .
! » ¥ ‘Y1 ) N . |
i c_h,.mg cua nguon s dung | 4 Khuyén mai.
: DVYT? T T .
' ¢- Khong cau nao dung. J
90 | Gia dinh. ban bé, hing <‘
|
|

aom, dong nghiép 14 vi du
Ve eae nhom:
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b- Ser cép.

' ¢- Tham khao trye tiép._

ld-(b)vz‘uc‘)‘

| e (b) va (a).




STT Ciu dan Cic phwong dn Phwong 4n
Iya chgn ding
91 | Mot khach hang d3 c6 v |a- Mét loai nhifu trong thong

dinh SDDV KCB cia
Bénh vién X nhung lai
nhan duoc thdng tin tir m6t
nguoi ban |a dich vu cua
bénh vién nay khong dugc
tdt 13m. Thong tin trén la:

diép.

b- Mt yéu t6 can trd quyét dinh
 SDDV.

c- Mdt yéu 16 cin nhic trude khi
sir dung.

d- Thong tin thir cap.

92 | Khi mot ca nhan ¢é ging | a- Luu giif c6 chon loc.
diéu cfnnh cac 1]101Tg tlfi b- Tri gidc ¢6 chon loc.
thu nhan dugce theo y nghi —
cia minh thi qua trinh | ¢- Bop méo co chon lgc.
nhan thic do la: d- Linh hdi cé chon loc.
93 | Khai ni¢ém ""dong co” duac | a- Hanh vi mang tinh dinh hudng.
hidu la: b- Nhu chu c6 kha nang thanh
toan.
¢- Nhu ciu di try nén buc thiée
budce con ngudi phai hanh dong
dé thoa man nhu cu do.
d- Tac nhidn kich thich cua méi
trrong.
94 | M6t khach hang c¢d thé | a- Tim kiém dich vu tai bénh vién

khéng hai ldong vai dich vy
tai Bénh vién X ma ho di
su dung: trang thai cao
nhdt clia s khong hai long
duoc bi¢u hién bang thai
dd nao sau day?

khac trong lan ké tiép.

b- Khéng st dung tit ca cac dich
| vu Khéc cua bénh vién do.

¢- Tay chay va truyén tin khong
tot vé dich vy dé.

d- Phan nan vé& Ban linh dao
Bénh vi¢n X.

e- Viét thu hodc goi dién theo
duong day nong cho Bénh viéu

| x.
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STT I

Phwong ian

Ciu din Céc phwong in
tva chon
95 | Theo li thuyét cua Maslow, | a- Sinh li. an toan. dugc t6n

nhu cdu cva con ngudi
duoc sap xép theo thu bac
nao?

trong, c¢a nhan, ty hoan thién.

-—

b- An toan, sinh li, tu hoan thién.
dugc ton trong. ¢d nhan.

c- Simh li. an toan. xa hoi. duoc
16n trong. tu hoan thién.

d- Khong cau nao dung.

96 | Mot ngudi ma cac quyét | a- Ngudi quyét dinh.
dinh cia ho tic dong dén [\ ot anh hudng. |
quvet dinh cudi cung cua ;
npudi khac duoge goi la: ¢- Nguoi khai xuong.
d- Nguon su dung.
97 | Tap hop cac quan diém | a- Cac thude tinh ndi bat.
theo niém 1in o ot , |
€0 miem fm - cud MOLY y ~4c chire nang hir ich. -
khiach hang vé mot bénh - ]
vién nao doé duoc goi la: c- Cac gid tr1 tiéu dung.
d- Hinh anh vé bénh vién.
98 | Theo dinh nghia, ...ciia mdt | a- Nhan cach.
N d thl .-
con nguoi ugc- é h‘lgn b- Tam I
qua sy quan tam. hinh
déng, quan diém vé cac | ¢- Quan niém cua ban than.
véu to xung quanh. d- Nidm tin.
¢- 161 song.
99 | Trong mdt chu ki séng cia | a- Bao hoa:

mot san pham, giar doan
ma san pham duoc ban
nhanh trén thi truomg va
murc loi nhuén ting nhanh
duoc goi la:

b- Trién khai.

¢- Tang truémg.

d- Suy thoai.




STT

Cau dan

Céc phuong 4n
lya chon

{00

Cong viéc nao trong cac
cong viée sau day ma pha
lam Marketing khong nén
tién hanh néu san pham
dang ¢ giai doan tang
| truomg cua no?

a- Gilr nguyén hoac ning cao chéﬂ
luomg san pham.

b- Tiép tuc thong tin manh mé veé
san phim cho cdng ching.

—

c- Panh gid va lua chon lai céc
kénh phin phbi.

d- Dua san phim vao thi trudmg
mai.

e- Thay dbi doi chut vé thong
diép quang cdo.

Phuong in
dung

101

Cac yéu 16 tham gia hoan
toan vao thanh phan san
pham duoc goi fa:

a- Tai san ¢o dinh.,

b- Vit tu dich vu.

¢- Nguyén vat liéu.

d- Thiét b phu tro.

Cac nghién ciru vé mdt san
phdm cho thay 12 khi san
phim tang gia thi lugng
cau vé san pham giam nhe.
Nhung téng doanh thu tir

san pham van tang lén.

Puomp cau san pham la
duong cau:

a- Di én.

b- Co gian thdng nhit.

c- It co gidn theo pia.

d- Co gian theo gia.

105

Khi gap khé khan do canh
tranh gav git hodc do nhu
cdu thi trrdmg thay ddi qua
dot ngot, khéng kip ing
phd thi nén theo dudi muc
néu:

a- DAn dau vé thi phan.

b- Dan dAu vé chat luomg.

¢- Toi da hoa loi nhudn hién thi.

d- Dam bao séng s6t.

e- Muc tiéu nao néu trén cling
phu hep.
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cua Bénh vién Y theo hang
la viéc:

tang xa hoi.

b- Dinh gid phan biét theo nhom

khach hang.

STT Ciu dén Cic phuong 4n Phwong 4an
hra chon ding
104 | Hoat dong 1trao  déi | a- Nam diéu kién
(Excl?angf:) . la kh‘a' Anlcnf b- Bon didu kién
co ban va la co s¢ tOn tai :
cia Marketing. Dé thyc | ¢- Ba diéu kién
htén trao déi tu nguyén doi d- Hai diéu kién
| hoi phai c6: '
105 | Khi dich vy ¢é nhitng | a- Dinh gia theo chi phi.
kbac biét so v6i n}?ung b- Pinh gia cao hon dich vu canh
dich vu canh tranh va su tcanh
khac biét nay dwoc khach - :
hang chép nhan thi nén: c- Dinh gia thap hon dich vy canh
tranh.
d- Dinh gia theo thoi vu.
106 | Dicu kién nao dugc néu ra | a- Thi trudng rét nhay cam vé gia
dudi day khéng phai la | va gia thip s& m& rong thi truémg.
d}?u ’kn:n thudn ‘]Q' tho b- Chi phi tang I1én khi san lugng
viec 4p dung chinh sach | .
iy . L. ., | glatang.
gia: “Bam chac thi truong’ :
c- Chi phi phdn phédi giam khi
lwong hang ban ra tang lén.
d. Gia thap lam nhut chi cua céc
d6i tha canh tranh hién c6 va tiém
107 | Ban sir dung modt bd san | a- Cho nhimg hang hoa phu thém.
pha.m‘ JOh{:SO“ \’/01 nh1e1~1 b- Cho nhimg chung loai hang
loai san pham khac nhau s& hod
dugc sir dung véi gia thap ——
hon néu ban sir dung cac | < Tron géi.
san pham do riéng 1&. DG | 4. Cho 'san phim kém theo b
chinh la do ngué ban da | 4.
dinh gia: ‘
108 | Viéc dinh gia budng bénh | a- Pinh gia phdn biét theo giai
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STT Cau din Cic phwong an Phwong dn
lya chon - ding
c- Dinh gia phan bi¢t theo dia
phuong.
d- Dinh gid phin biét theo thoi
diém.
e- [.A a. b. d va khdong phai c. B
109 | Bénh viéa Y quy dinh: gia | a- Chiét khau cho ngudi sir dung.
dich vu lay cao rdng mdt | | i&i khu do thanh toan ngay
lan la 50.000 dong. néu bing tid
, 5 . . ang tién mat.
khach hang s dung wr S ; - ' \
lan tr& 1én thi chi phai | ¢- Chiét khau do sir dung nhicu
thanh toan 35.000 déng | lan.
mot lan. Bénh vién ¥ dang | 4. Chiét khéu thoi vu.
thyue hién chinh sach: . .
s e- Chiét khau thuong mat. B
110 | Trong tinh hudng nao thi | a- Nang luc cung cap du thira,
A 1 dong ha gi1a? . ,
can chu dony ha gid? b- Luong dich vu khong du dap
{mg nhu cau.
¢- Loi nhuin dang tiang [én & muc
cao.
d- Thi phan chiém giir dang tang
En.
e- Khi gap phai tinh trang “lam
phat chi phi™,
111 | Chét luong dich vu [a mat | a- Bénh vién.
trong cdc cong cy dé dinh | pei b anh tranh cda bénh
vl thi truong. vi vay chat vien
rong dich vu co thé duge ——
do luong béng su ch:‘ip ¢- Khach hang
| nhén cua: d- Ca's6 y té tuyén dudi. ]
112 | Puong cau vé mdt san | a- Phan anh mbi quan hé giita gia

pham:

ban va luong cau.

b- Thuong ¢6 chiéu déc xudng.
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STT Cau din Cic phuong én Phwong in
e lea chon ding
¢- l.udn cho thay la khi gia cang
cao thi luong cau cang giam.
o d- (a) va (c). L
bES | Bénh vién Y giam  gia | a- Gid uon goi. ~
| khz}m stre I\hoeA cho ch?g b- Gi4 hai phin.
nhin cua Khu céng nghiép -
trén cing mdt dia ban. dg | ¢- Gia phan biét.
la viéc ap dung chién luoc: d- Gia theo hinh anh.
e- Gia chiét khau.
114 | Muc tiéu dinh gid t8i da | a- Thim thiu thj truomg.
! l'u)a l(;)'.l. nl?L;Jz_ln tl.)i wrong b- Trung hoa.
‘mg voi kiéu chién lueoe |-—-
pia: c- Hot vang,
d- Tron goui.
15 | Phuomg phap dinh gid chi | a- Bénh vién cd thé bi 1.
o g St PR IC HEP €0 | b Knang bidt chic L4 6 di nguos
| han che fon nhat a: bénh SDDV hay khéng?
| ,
c- Khéong tinh dén muac gia cua
d6i thi canh tranh.
?' d- Tht ca.
e- (b) va (c).
I'16 | Trong truomg hep nao sau | a- Cung cap du thira. B !
| d%lr\:)(hl nén chu dong tang b- Cu qua muc. .[
gia’] — X :
¢- Thi phan dang ¢6 xu huong
giam.
d- Nén kinh té dang suy thoai.
__________ ; N e. Khong ¢0 truong hop nao ca.
117 | Trong kénh Marketing truc | a- Nguoi ban buén va ban 1é xen

tiép:

vao gifra nha san xuat truc tiép va
ngu téu ding.




Ciu dan

Ciac phrong an

Iya chon

Phueng an
dung

b- Phai ¢6 ngum bin buon.

"
4
t

¢~ Nha san xudt cung cap true tiép
cho nguo héu dung.

d- Tat ca déu sai.

118

Cac hinh thie xuc tién cua
bénh vién ¢a thé la:

a- Xic tén vai ngudi SDDV
KCB.

b- Xc¢ tién vdi cac Tram v té.

c- Xac uén vl cdc trung gian

trong kénh. |

— J

Ei-(a)vé (¢).

e- Tat ca.

Viée giao iép vai cac nha
lam Judt dé ung hd hay can

b

a- Tham khao y kién.

b- Van déng hanh lang.

tro mot sic ludt duge gol
Ha:

¢- Truyén thong 16 chie.

Fd- Tuyén truvén vé san pham.

I'rong giai doan gid thidu |
thudc chu ki song cua mos
san phim tiéu dung:

a- Viéc cung cap ca nhan duoc
cha tronp nhiéu hon so vai quang
cdo.

b- Quang cio va tuyén truyén la
cac bén phap thich hop nham tao
ra sy nhan biét cua khach hang

L tém an.

c- Khang cé khuyén mai.

d- Khong ¢6 tuyén truyén.




2.2. Cau haoi ya chon 2

CAac cau sau 12 ding hay sai?

thuvét vé moi quan hé nhan qua.

STT N@i dung bing | Sai
[21 | Marketing cing chinh la cung cp va quang cdo? N
122 | Céc té chare phi loi nhudn khong ¢an thiét phai lam Marketing

i 123 | Mong mudn cua con ngudi 1a trang thai khi anh ta cam thdy thiéu
thon mot cdi gi do. _
124 | Nhimg thir khong thé s mé™ dugce nhu dich vu khang duoc col
i la san pham nhur dinh nghia trong sach. _
125 | Nghién ciru Marketing Bénh vién cing chinh la nghién ciru thi
truong
| 126 1 D liéu thir cAp ¢ dd tin cay rat cao nén cac nha quan tri
'{ Marketing Bénh vién hoan toan co thé vén tdm khi dua ra cic
o quyét dinh Marketing dura trén két qua phan tich cac dir liéu nay.
127 | Cong cu duy nhit dé nghién ciu Marketing Bénh vién 1a bang
- ‘cavhor N
128 | Thuc nghiém la phuong phép thich hop nhit dé kiém nghiém gia

dugce xac dinh hoan 10an theo chu ¥ cua ngudi nghién clru.

129 | Chi c6 mdt cach duy nhéat dé thu thap dir liéu so cép 1a phuong
phap phong van truc tiép ca nhan.
130 | Viée chon mau anh huéng khong nhiéu lam dén két qua nghién
cuu. B
131 | Mt bao cdo khoa hoc cua mot nha nghién ciru da duge cong bd
1 truée day van duoc xem la dit lida thir cip mac du két qua nghién
ciru nay chi mang tinh chét dinh tinh chi khéong phai 1a dinh
B luong.
132 | Sai s do chon mau ludn xay ra bat k& mau d6 duoc lap nhu thé
nao. _ 4‘
133 | Céch dién dat cau héi ¢6 anh huong nhiéu dén d6 chinh xac va so
luong thong tin thu thap dugc.
134 | Mot van dé nghién cuu duoc coi 1a dimg dan phis hop néu nhu né
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141

|44

143

e . Noi dung o Pung | Sai |
' N . . . A N s o, - !
Nhiamg yéu to thede moi trudmy kinh €@ thaong ¢6 it gia tr cho
viee dy biao tém nang cua mét doan thy trueng DVY' T cu the. .
To chae nphién ctru thi truomg 1a mt vi du cu thé v¢ trung gian '
Markeung,
Noi chung thi cac vén 16 thude moi trudmg vi mé cua bénh vién
Juoe col 1a yeu t6 ma bénh vién kKhong kiém sodt duge.
Mid trumg cong nghé ta mot bo phin trong mor truomg
_L_T\-hlrl_(_cling Vi ma cua bénh vién. o .
P Cac yeéu to thude moi truomg Marketing ludn chi 1ao ra cde moi '
dL doa cho bénh vién. !
ekt — 4
(¢ nhanh van hoa khong duge coi 1a thy trudng muc tiéu W
chung 6 nhu cau dic thu,
Nhitmg npuo wonyg mot nhém nhin khiawn hoe ¢o thé ¢od nhing
dac diem dim L heét sire khac nhau. !
Chien Tuee Markeung khong phan hict ¢6 vu didm la nd psap |
|
~henh vign tict kicm chi phi.
- Ap dung Marketng phan biét lhmmb dan dén 16ng doanh thu
thap hom so vouap dung Marketing khong phin bict
[ . . . Cogea L - a - - -
i DInh vt thy trudmg co 3ién quan i viée san pham duoe cung ¢dp.
|l . A
Ngay nav. cac t6 chire danp ¢d xu hudnp chuvén tu hinh thuic
Muarketing dai tra va Marketing da dang hod sin pham sang :
Marketing muc Géu. :
Vigée phan doan thi trmm;: duge thuc hién bang cdch thd thi -
truong chy theo duy nhat mot tiéu thirc nao do. . :
Phin doan thy truomg 1a chis thi truomg thanh cac nhom n;:um |
- SODV mi gitta cde nhéom do dae diém nhu cau gidng nhau ¢
Mot logt dich vu nao do. ‘
i |
i Phian doan thy trieong cho phép bénh vién adyv dung mét chuong
\ trinh Marketing phi hep v Gi taan bg thi trwong tong the. L0
i
| Marketing dai tra nhim tao ra cde san pham da dang dé cung cap | i
i cho nguean su dung ma khong cha y dén doan thi truamg khac. ! |
. Marketing muc ticu va xac dinh thi truomg muc tiéu la hat shdi '.
niem dong nghia, ]




STT _ N{i dung

Sai

151 Gid ca la yéu 16 duy nhat trong hé thong Marketing - mix 10 ra
+ dounh thu con cde véu td khae thé hién chi phi.

| ——— -

| - [ Lz ., . .. . - e .
o132 0 Xay dumyg chién luge gia cho bénh vién chi co nghia 1a xac dinh

i cho mai loai san pham cua bénh vién mot mure gia nhat dinh.
. - ) Loa D% o
|

153

Puong cau vé mdt san pham ludn la duomg doc xudng.,

34 | Néu bénh vién dang o trong mdt thi truong canh tranh hoan hao
| thi viée bénh vién quyvét dinh mot mace gia cho riéng nmunh la
khong co v nghia.

|

" D¢ um kiém va khai thac thi truong muc téu mét cach tot nhat

i bénh vién ‘phai 1ap trung vao nhiém vu chinh: khai thac thi tru(n?g

. | hi¢n co bing cach tham nhip sdu hon vao thi truomg vél nhicu

! ~giai phip khac nhau: Tim mot phuong thie ¢6 thé dé me rdng thi
i truomg hién tai.

et AV - |
I 136 - Néu dot thu canh tranh giam gid dich vu thi bénh vien cing nén
giam gid theo dé khong mat nhimg khach hang hién ta1.

4

+ 157 | Gia CIF 14 gid ma nguoi ban khong phai chiu chi phi vén chuyén
va chi phi bao hiém hang hud dén noi ngudi sir dung lua chon,

VS

i IS8 | Chién luge ~“hén vang™ 13 chién luge dar gia cho mot dich vu &
mure thap nhit ¢o thé dé chiem duoc phan lon tht trneong.

——————— I

. 139 | Gid thang nhat bao gdm chi phi di chuyén. nghia la nguin SDDV
! ©«r gan bénh vién thi tra tién thap hon, con khi bénh vién di xudng
nai ngudt SDDV ¢ xa thi nguoi bénh phal tra vé gid cao hon.

| 160 ! Neéu cac )éu ta khac khong déi thi khi cau vé mot san phfxm vuot
qua cung v¢ san pham do thi bénh vién nén tang gia cung cip san
. : pham,

161 | Cac 21a (g van hod tha phat (md1 du nhdp) thuong rit bén vimg
'va it thay doi nhat,

[ e

162 1 Canh tranh hoan hao la canh tranh trong mdt mo hinh kinh té
a | duge mé ta 1a mat miu kinh té thi trudmg 1i twomg, & d6 khong ¢o
i - nha san xudl hay ngudi 1iéu ding nao c6 quyen hay kha nang

| khéng ché duoge thi truomg, lam anh hwong dén gia ca. Canh |

! | tranh hoan hao duge cho 1a s¢ dan dén hidu qua kinh t¢ cuo.

' TS ‘A . 1 . . .
Nhimg nghién ciru vé cdc thi trromg canh tranh hodn hao cung

| ¢dp co s cho hoe thuyét ve cung - cau.
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STT Noi dung Dung | Sai |
163 | Khach hang cling dugc xem nhu fa mdét bd phan trong mo
} iravomg Marketing Bénh vién.
164 | Da la khach hang coa bénh vién thi nhu cdu va cac yéu 1 dé tac
dong 1én nhu cau 1a khac nhau bat ké thudc loai khach hang nao.
165 ! Np:ubi su dung san phdm ciing chinh 1a neuddi khoi xudng nhu
¢Au vé san pham do.
166 Qua trinh SDDV cua nigudi bénh durge két thic bang hanh dong !
I
| tra tién vién phi cua ho.
167 Nghé nghiép cla mot ngudi cd anh huong dén viée Iva chon san :
! . pham cua ho. i
168 Cac véu td 1dm |i anh huong sdu rong nhét dén tinh chat cua san ;
. pham ma ngudt do lya chon.
169 Cac nha Marketing phai tim cach bin phimg loi ich san phim
[ chir khong phai cée tinh chat cua chung. 1
i 170 ! Bat ki san pham nao dum tung ra thi truony déu phai dugce ;_.an |
‘ nhan hi¢u cua nha san XUAL. '
171 | Viéc sir dung tén nhin hi¢u dong nhat cho tat ¢a cac san pham
duoc san Xudt boi t6 chire sé lam tang chi phi quang cdo.
172 | Mot yéu cau cua tén nhin hiéu 14 né phai duoe khac biét so voi
| cac tén nhin hi¢u khac cua cac san pham cung loai.
173 | Viee bo sung nhimg yéu 16 cho mot san phim nhu Jap dit. bao
hanh. «ua chra dich vy sau cung cap...lam tang cht phi, do d6
khong nén lam nhimg viéc nay. 1
174 | Cach duy nhat dé ¢6 duwroe san phz"\m mai 1a bénh vién tu nghién |
Lc(xu v thr nghiém san pham mai do.
175 | Ngudi ticu dung 16 chire khi su dung san phim thuong van dung
cdc phuomg phap phan tich gia trt san pham va phuong phap danh
| | £1d nha cung cdp.
176 Iront_ qua trinh phat tnén dich vu mdi, thu nghi¢m thi truong ta
i giai doan trong do dich vy mdi cang voi cdc chuong trinh
' ‘; Marketing duge tr1ul khai trong bm cinh mm truong thue u .'
v 177 : Thong thuong. khi chu ki song cua mot dich vu bat dau. bénh |

" vién khong cin bo nhiéu nd luc dé cho no dién tién.
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STT

Ngi dung

178

179

1850

Danh muc san phim ¢o pham vi hep hon chung loar san pham.

Theo quan niem Marketing. san pham mao {a nhimg san pham
phat duoc lam mét hoan toan v& chat luomge. hinh dang. bao goi.

nhan hiéu.

ung | Sai

Bénh vign Y via quyén gop 20 tricue dong cho qut: Vi nan nhin
chiat doc mau da cam™. Vige quyvén gop nay duwc cot nhu la mot

cude trao dot.

181

Quan diém sam pham 1a moét tinct i thich hop kKhi muae cung s uot

qua cau hodce Khi ¢id thanh san pham cao. can thiét phai nang cao

182

nang suat d¢ giam pid thanh.

Hanh vi sir dung coa ngudn 1ién dang 1a hanh dong “trao tién -

" nhiin hang™

Néu ngudn han phonp dai cic tinh nang cua san pham tht ngeon

1eu dung <& ki vong nhicu vaa san pham va khi swe dung san

~pham nay thi mue 4o thod man cua ho sé tdng Ién

I¥R

100 ra sur Khac biét vén cde bénh vién khic.

160

Quan di¢m cung cap cha trong dén nhu ciu cua ngudr baa,
quan diém Marketing chu trong dén nhu cau cla ngudi su dung.

Nha kinh doanh ¢6 thé tao ra nhu cau wr nhién cua con nguon.

! Muc tiéu chinh cua ngudi tam Marketing [a nhin dién ra mong
muon va nhu ¢au ¢6 kha nang thanh todn cua can ngud.

Quan diém nd lyc tang cudamg cung cip va quan diém Marketng
trong quan trj Marketing déu c6é cung ddi tuong quan tam la
khach hang muc tiéu.

[.uon 16n tar dot thu canh tranh, chinh vi vay bénh vién phai luon

e —— —



2.3. Cau héi lwa chon 3

Cic cau sau la @dng hay sai va giai thich 1i do lya chon?

189 | V3i mot bénh vién mai. nén xuit ban mot cudn sich mong dung tam thoi gid
thiéu vé bénh vién. rdi sau nay s& dau tu vao cudn sach co chat luong cao khi
_bénh vién da thanh cong. ]
Tra lot:

190 | Khi lién quan dén van dé Marketing. bénh vién nén bam vao nhimg phuong thirc
minh lam tdt nhait, ching han nhur thanh lap mang ludi hoac Marketing qua thu

| truc ticp.
Tra ton:

191 | Céac hoat dong Marketing cia mot bénh vién luc day manh lac giam di 1a chuyén
binh thudomg. tuy thudc vao luong cong viéc trong bénh vién — hoat dong
Marketing bi giam bét khi bénh vién dang ban rdn va duge day manh khi bénh
vién nhan rdi hon.

Tra ln:
192 | Thuit ngir Marketing “tin sudt™ dé cap dén sé lin ban diang mot quang cao.

Chang han néu ban ding quang cao bay lan tat ca, ban ¢o tan suat la bay.

Tra lon:
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193 | Mot dong théng tin nhat quan va déu dan trén bao s& lam cho bénh vién cua ban
duoc gé y ton.
Tra loi:

194 | Cach tét nhit dé bat dau tiép xdc véi mot khach hang tiém nang la bang dién
thoai.
Tra lon:

195 | “Giao dich la mét cudc trao déi mang tinh chat thuong mai cac vat ¢o gid tri
giita hai bén"” va c6 diéu kién gi?
Tra loi:

196 | Trong linh vuc chim soc va bao vé stre khoe, can phan biét méy loai nhu cau va
cu thé Ia gi?
Tra lon:

197 | Véi tat ca nhimg théng 1in sin ¢é trén I[nternet. cac bénh vién nho khong con

phai tir tién hanh cac nghién clru cta ho nixa.
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198

Tra lon:

Cach tot nhat dé co hiéu qua tir mdt ngan quy khiém ton danh cho viée 16 chire
cac su kién dic biét 1a tao dung mét gian trung bay nho trong cang nhieu cac su
kién cOng dong cang tot.

Tra loi:

Cudc gap mit tryc tiép timg khach hang tiém nang dang dién ra suén sé khi ban
ndi phan lon trong cugc gap.

e lon:

Nén dang quang cdo & nhimg noi it bi canh tranh, nher d6 ta s& duoc chi y nhiéu
hom.

i Tra lon:
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STT

N¢i dung

185

Tra lo1: Sai. Ban da bao gid nghe cdu ndi: “Ban khdng bao git ¢6 co hdi thir hai
dé tao nén an tugng ddu tién” chua? Hay can than tao nén hinh anh cua bénh
vién ngay tir dau, hodc néu khdng ban s& ¢o rili ro tao nén an tugng ban diu do,
ban sé& rat kho khin trong viéc stra lai nhimg 4n tueng nay. Ban cing co th¢ dé
mat co hoi ky cac hop dong khién bénh vién cta ban ¢6 thé thanh cong ngav
trong nhirng ngay dau tién.

190

Tra loi: Sai. Vi hau hét cac bénh vién, chu ki CCDV ¢ thé kha dai. doi hoi
phai gip & tam dén muai 1an véi modt khach hang tiém ning trude khi ky két
duoc hop dong. DE thanh cong. ban phai hoc duoc nhi¢u phwong thite Marketing
¢6 thé giup ban thic diy khach hang tiém nang trong sudt chu ki CCDV.

191

Tra lon: Sai. Nhitng ngudi chi lam cdng tac tiép thi vao nhimg luc dinh dén cong
viéc sé€ phai trai qua sy lén xudng tuong tmg vé ngudn thu va chiu nguy co rn
vao mot thung liing sdu dén ndi ho khong thé tiép thi kiéu ¢i dé 16i no ra duge,

192

Tra loi: Sai. Tan sudt 1a s6 lan doc gia cua mét xudt ban pham nao dé ¢6 the nhin

thdy quang cao cua ban. Ching han nhu ti 1€ phan trém nay khac nhau kha nhicu

gifta tap chi thuong mai va tiéu dung voi bao — chiung t(a biét ring mot ngudi dat

sir duny bao s& khong xem tat ca cdc trang cua tat ci cac sé bao. Piéu nay giai

thich li do vi sao cic quang céo lai can phai duge dang nhigu lan trong cling mot
xuat ban pham.

193

Tra 10i: Sai. Mot cau hoi cdn quan tam: “Liéu thong tin nay ¢6 duge cie doc pia
quan tam dac biét khong?" Thay vi mét thdng tin binh thudng ma dé bi ddc gia
bo qua. hay chi fax hoac gui thu dién tr nhimg gi ding duoc quan tam dac higt,
Sau d6 hdy nho goi dién thoai sau khi guni thu hodc fax.

R —

194

Tra 1i: Pang. Thir tr (iép xdc truyén thong trong cic cude trao déi gira bénh
vién véi khich hang 1a: goi dién. gui thu, goi dién. Nhung npudi viét thu trude,
| réi sau d6 moi goi dién, thuong that vong khi thiv ring khich hang tiém nang
ching nho gi vé vige da nhan duoc thy cua ho.

166

+ Tra loi: Dung. Dé ¢c6 giao dich can phai cé 4 diéu kién sau: ~{t nhat phai cé hai
| vat c6 gid tri”: “Nhimg diéu kién giao dich di duge thoa thuan™: “Thoi diém
giao dich da duoc 4n dinh™ va ~Dia diém thuc hién giao dich ciing da duoc thoa

{ thuan™.




197

108

NQi dung

Tra lon: Hai Joan nhu cau:
- Nhu cau chuan mue 1a nhu cau duoc gign chuyén mon lugng gia. trén co su
i hoan canh thuce 12 vai cac tiéu chudn da duoce xac dinh vé mat ki thuat,

- Nhu cau cam thay [a nhu cau do ca nhan lugng gia.

Tra Ioi- Sai. Sy sdn ¢6 thong 1in trén mang lam giam sb luomg nghién ciru ma
mot bénh vién méi can thue hién nhung no kh(‘mu thé thay viéce thu m_hiém loi
san p]mm hoac dich vy dac sac ma ban cung cip vii cac khach hang nam trong
nham déi uromg dich thue sg cia ban duoc. Nhitnp cong cu nhu diéu tra va thao
luan nhém nho khong tén kém 1am va rdt quan trong déi vai su thanh ¢ong lau

] ddl gua bcnh vién

Tva ot

. Sai. Bang \'iéc dung mét gian hang nho trong “hér chy chung™ vin hang
| tram gian hing khac. ban ¢6 nguy co by chim trong dam dong. Thay vi vice tham
¢i1a nhicu su kign nho, hav chon hodc tao ra mét ¢o hai dé benh vicn ban toa |
sang. Khong nén tai trg chi mot van ddng vién chay trong nam cude dua. hay
| tro mot cude dua v mot hang ron quang cao that d¢ nhin o vach dich
_ll.___ _ - - _ — -
|
|
i

I'ra lon: Sal. Hai thanh phan quan trong nhat cua mot budi nép xue co hi¢u qua
Lvan khach hang 1iém nang 1a dit cau hoi va nghe cdu tra for. Néu ban noy nhicu
L trong budt gap. rd rang [a co hdi dé ra thanh cong s& giam di. .

200)

: : - e

. Tra l&i: Sai. Nhimg phuong tién truyén thdng nhu bao chi taa ra ¢di goi 1a ~“hanh
| lang tim kiém™ bang cach nhom cac quang céo canh tranh vivi nhau vao cung :
| mdt muc hodc vao cting mdt ngav. Da 13 noi ma cac khach hang tiém nang tim !
kiém khi ho quyét dinh su dung san pham hay dich vu nao d6. Viée diang quang .
cdao ¢ mot chd khac ciing gidng nhu viée ma mat cira hang mai cach khu mua
sam 1 km - ban s& dwoc it ngudi ghé qua hom va ban duoc it hang hon
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