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TOM TAT

Trong béi canh kinh doanh hién nay, dudi dp lwc thay doi ciia cudc cdch mang cong
nghiép lan thir 4, chia khéa “chuyén doi s6” da dem lai cho cdc bénh vién loi gidi 161 1ru
cho nhiéu bai todn khé: Tang chat lirong khdm chita bénh, ndng cao nang sudt lao déng,
tinh gian van hanh, toi wu chi phi dau tw. Nhitng hé luy ciia hdu Covid-19 cang tao ra
nhiing thach thirc d‘éng thoi tao nhiéu co héi cho cdc bénh vién Viét Nam tdi cau triic dé
phat trién manh mé hon ciing véi xu thé chuyén doi sé. Bai viét nay dé cdp cdc xu huéng
chuyén doi s6 va vmg dung chuyén doi sé vao hoat déng marketing trong bénh vién Viét
Nam. An Binh la mot trong nhitng bénh vién tai Thanh pho”' Ho6 Chi Minh da ung dung
chuyén doi sé6 vao cdc hoat dong marketing cua bénh vién.

Twr khoa: bénh vién, marketing, chuyén doi sé.

ABSTRACT

In the current business context, under the pressure of the 4th industrial revolution,
the key to “digital transformation” has offered hospitals many optimal solutions to
many difficult problems: increasing quality of medical examination and treatment,
improving labor productivity, streamlining operations, and optimizing investment costs.
The consequences of post-Covid-19 have created more challenges on the one hand and
many opportunities on the other hand for Vietnamese hospitals to restructure with a
view to more effective development along with the trend of digital transformation. This
article discusses digital transformation trends and digital transformation applications
in marketing activities in Vietnamese hospitals. An Binh is one of the hospitals that has
applied digital transformation to hospital marketing activities.

Keywords: hospitals, marketing, digital transformation.

1. Tong quan vé chuyén ddi s6
Chuyén doi s6 1a gi? N6 bat ngudn tir sy giao thoa giita dién toan dam may, dit liéu 1on
(big data), internet van vat (IoT) va tri tué nhan tao (AI). Ngay nay, chuyén dbi s6 dong
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vai tro séng con trong tit ca cac nganh cong nghiép. Mot sé ngudi mo ta nd 1a strc manh
ctia cong nghé s6 ap dung vao moi khia canh ciia to chirc (Tannguy Catlin, 2017). Mot
s6 khac thi nhic dén no nhu 1a viéc ap dung cong nghé s6 va sir dung cac phan tich nang
cao nhim tao ra gia tri kinh té, su linh hoat va téc do.

Chuyén ddi s6 duoc mo ta 1a viéc dua ky thuat s6 vao tat ca cac khu vuc ciia mot
doanh nghiép, lam thay d6i mot cach co ban cach diéu hanh va chuyén giao gia tri doanh
nghiép tao dugc dén khach hang (The Enterprises Project, 2018).

Chuyén d6i s6 14 khai niém duoc ra doi trong thoi dai internet bung nd va trd nén phd
bién trong thoi gian gén day, mo ta viéc ung dung cong nghé vao tat ca cac linh vuc cla
doanh nghiép. Néu dat hiéu qua, hoat dong nay s€ lam thay ddi toan dién cach thic ma
mot doanh nghi¢p hoat dong, tang hi€u qua hop tac, tdi wu hoa hiéu suit lam viéc va
mang lai gia tri cho khach hang. Chuyén doi s6 khong phai don gian 1a nhitng cong nghé
ma doanh nghiép ap dung dé hoan thién cong viéc, nd ndi dén qua trinh st dung cong
nghé dé tao ra hoic sira doi cac quy trinh kinh doanh, vin héa va trai nghiém khach hang
hién c6 dé co thé dap ung cac yéu cau kinh doanh va sy thay d6i cua thi truong.

Sy khac nhau giira s6 hoa (digitization) va chuyén ddi s6 (digital transformation):

+ 86 héa 1a bude chuyén tir analog sang k¥ thuat sb. Khi may tinh trg thanh xu huéng
va hau hét cac doanh nghiép bt dau chuyén doi tit cc cac ban luu trir trén may gidy sang
cac tép may tinh k¥ thuat sd. Va day ciing c6 thé coi 1a budc tin hoc hoa, mot phan cua
qué trinh chuyén d6i s6. Viéc tim kiém va chia sé thong tin trd nén dé dang hon nhiéu khi
dugc sd hod. Tuy nhién, sau d6 nguoi ta sir dung thong tin s6 hoa dé lam cho cach thirc
hoat dong don gian va hi¢u qua hon.

+ Chuyén doi s6 1a cach thirc ting thém gia tri cho moi tuong tac ciia khach hang. Vi
chuyén ddi sd, cac doanh nghiép bat budc phai xem xét toan bo moi hoat dong ciia doanh
nghiép, tir hé théng ndi bd dén tuong tac cua khach hang bang truc tuyén va truc tiép.
Mot chién luge chuyén doi s6 tan dung dy du cac co hoi va tiém ning ciia cong nghé
nham thuc hién moi thir mot cach nhanh hon, tét hon, sang tao hon trong tuong lai. Mot
hanh trinh chuyén d6i sé can tiép can theo giai doan véi cac 16 trinh rd rang v6i nhicu bén
lién quan. Mot yéu t6 chinh dé chuyén d6i sé thanh cong d6 chinh 14 hiéu duoc tiém ning
ctia cong nghé. Chuyén do6i s6 bat dau va két thuc o suy nghi phai thu hat dugce khach
hang, vugt qua nhitng vai trd truyén thong nhu ban hang, tiép thi va dich vu khach hang.
Va chuyén d6i s6 s& dinh hinh lai cach thirc doanh nghiép tiép can khach hang, thay vi
chd doi khach hang tim dén, thi doanh nghiép s& tan dung cac kénh truyén thong nén tang
hién dai dé tiép xtic va gip gd khach hang.

Internet chinh 1a chat xuc tac nhanh chong cho sy chuyén doi s véi timg giai doan
phat trién cta no. Internet hién dang cho phép tat ca cac cong ty dé tao ra mot dang thirc
doanh nghiép moi, bang cach thay d6i mé hinh kinh doanh hién tai ctia ho theo cic md
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hinh 6 hoa. Su phat trién cta internet dem lai nhiing wu diém va hiéu qua moi cho vige
tinh todn, phat trién kinh doanh nhd céc yéu t6 sau:

+ Mo hinh dién toan ddm may (Cloud Computing) cho phép nguoi st dung truy cép
cac dich vu cong nghé tir mot nha cung cp nao d6 “trong ddm may” ma khong can phai
c6 céac kién thirc, kinh nghiém vé cong nghé dé, ciing nhu khong can quan tam va dau tu
nhiéu cho céc co so ha tang phuc vu cong nghé d6. M6 hinh nay gitp viéc tinh toan tre
nén nhanh chong, thuan tién va giam chi phi rat nhiéu cho doanh nghiép.

+ Mot lugng 1én khong gian luu trit mién phi cho phép luu trit, phan tich, khai thac
mot lwong dit liéu khong 16 (Big Data). S6 lwong khong gian 6 cimg “gan nhu mién phi”
dang duoc trién khai cling nhu trong céc trang may chui toan cau va cac trung tam dit liéu,
c6 kha nang luu trtr moi video, email, bai dang trén Instagram, bai dang trén Facebook,
san sang dé dugc phan tich, tinh toan khi can.

+ Xu hudng IoT (Internet of Things): moi vat déu c6 thé két nbi véi nhau qua internet.
Trong kinh doanh, doanh nghiép c6 thé két ndi voi nhidu dir liéu, cho phép “chan doan”
dugc nhu ciu cta khach hang. Ngudi tiéu dung c6 thé kiém soat “hang hoéa” cua minh
mua qua mdt thiét bi thong minh nhu may tinh xach tay, may tinh dé ban hay dién thoai
thong minh ma khong can twong tac tryc tiép voi ngudi ban hodc san pham.

+ Tri tué nhan tao (AI): trong nhitng nim gan day Al da c6 nhing budc tién ngoan
muc va thyc té da dat toi mic d6 ma nguoi ta kho c6 thé cuong diéu hod tiém ning cla
no6 trong viéc cai thién manh mé hau nhu moi qué trinh kinh doanh.

+ Sy phat trién cia may moc tu dong hoa: Con ngudi khong gioi trong viée lap di lap
lai cac nhiém vu véi mot ning sudt cao va su chinh xéc tuyét ddi giébng nhu may moc.
Vay nén, nhiéu doanh nghiép da cét giam nhan sy ma thay vao d6 1a sy gia ting cua robot
va cac quy trinh may méc véi tbe d 1am viéc nhanh chéng va chinh xac hon.

Chuyén doi s6 chinh 14 co hoi dé cac bénh vién tién hanh tai cau tric, nham tdi wu cac
hoat dong mot cach nhanh chong, tao ra lgi thé canh tranh vuot trdi dé bénh vién phat
trién vuot bac.

Nghién ctu gén day cua McKinsey cho biét, su phuc hoi hau Covid-19 sé dya vao kha
ning s6 hoa. Sach tring cong nghé thong tin do McKinsey mdi xuét ban c6 néu rd, dir
lidu gan day cho thdy, chung ta da thu ngan budc tién nam niam trong viéc ung dung k¥
thuat s6 cho nguoi tiéu dung va doanh nghiép xuéng chi goi gon trong khoang tam tuan
1a nhing gi d dién ra trong thoi gian dau cua dai dich. Cac ngan hang da nhanh chong
chuyén sang hinh thirc dich vu tir xa va trién khai tiép can khach hang bang phuong thirc
k¥ thuat s6 nham sap xép thanh toan linh hoat cho cac khoan vay va thé chap. Cac cira
hang ban 1¢ di chuyén sang dat hang tryc tuyén va giao hang nhu 1a mang kinh doanh
chinh. Céc trudng hoc & nhiéu dia phuong da chuyén sang 100% cac 16p hoc truc tuyén
va k¥ thuat sb. Cac bac si da bat dau cung cap cac dich vu chiam soc sirc khoe st dung
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cong nghé thong tin va truyén thong. Cac nha may dang tich cuc phat trién cac ké hoach
cho diy chuyén san xuit va chudi cung ng ngay ca trong truong hop phai tam nghi
dich...

2. Cac xu huéng co ban cho chuyén déi s6 bénh vién

Ciing nhu hau hét cac linh vuc khac, bénh vién cling chiu tac dong khong hé nho cua
qua trinh chuyén d6i s6, d6 1a quy luat chuyén doi bat budc ciia xu thé, néu cac hoat dong
ctia bénh vién khong thich Gmg s& giam strc canh tranh, va khong kip dap tng yéu cau
ctia xa hoi. Trong s6 cac cong nghé dang phat trién nhanh chéng trén thi truong thi bénh
vién c6 thé ung dung mot s6 cac xu thé sau:

2.1. Céc teng dung (App) trén cdc thiét bi di dpng (mobile)

Véi s6 lugng nguoi dung cac thiét bi di dong, dién thoai thong minh ngay cang pho
bién nhu hién nay, thi viéc tiép can véi bénh nhén, khach hang rat dé dang thong qua cac
ung dung. Bénh vién ¢ tao ra cac ung dung trén di dong dé tuong tac véi khach hang
va bénh nhan. Khach hang va bénh nhan c6 thé dé dang dat lich khdm, chon bac si, tham
quan trudc bénh vién, huéng dan cac budc kham chira bénh hoic nhan dugc cac thong
béo tryc tiép tir bénh vién. Pay ciing 1a xu thé chinh ma cac bénh vién phat trién hién nay
va tuong lai, v&i cac tuong tac thong qua tmg dung khach hang s& ¢6 dugc nhiéu thong
tin hon va bénh vién tbi vu duoc cac nguén luc vé con nguoi, tai chinh.

2.2. Tri tué nhan tao (Al) va Chatbots

Tri tu€ nhan tao, may hoc da kh'fmg dinh duogc vi tri quan trong cua no6 trong cac xu
hudng cua thi truong ki thuat sd, bao gdm ca linh vuc y khoa. Chatbots 1a chuwong trinh
dugc tao tr may tinh, mot cong cu cho phép con ngudi co thé tuong tac giao tiép, thong
qua mot tri tu€ nhan tao da duoc 1ap trinh san. Chatbot dugc chia thanh 2 loai theo cach
ma ching tuong tac voi con nguoi la audiotory (am thanh) va textual (chir) va ngay cang
phé bién trén trang cac ung dung va website cua cac bénh vién. Uu diém ctia mot Chatbot
1a ¢6 kha nang lam viéc lién tuc va sin sang tra 10i nhiéu loai yéu cau khac nhau nhu xir
Iy mot yéu cau dat lich kham, thong bao lich kham dinh ky, tai kham, cho biét vi tri ctia
cac phong bénh... ciia nguoi dung ¢ bat ky dau, vao bat ky thoi diém nao va st dung bat
ky ngon ngir nao. Cac bénh vién gia tang cac dich vu méi nhu Al va hoc may, cac bénh
vién cong/bénh vién, phong kham tu c6 san co s& dit liéu cia bénh nhan nén cé thé ca
nhan hoa cho khach hang, tao loi thé canh tranh.

2.3. Két néi internet van vit (IoT)

Ngay cang co nhiéu thiét bi duoc két ndi véi [oT, cac bénh vién c6 thé phat trién dich
vu kham chira bénh tir xa. Bao cdo Nghién ctru thi truong Y té sé Viét Nam khang dinh,
Covid-19 khién bénh nhan ¢ Viét Nam dang c6 chiéu hudng chon nhitng san pham va
dichvuy té thun tién, gﬁn nha hon va truc tuyén tur xa. Trong khoang thoi gian dai dich,
t61 39% sd nguoi duoc hoi tra 101 rang ho s& chuyén sang sir dung nhimng co sé' Y té hoic
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gﬁn nha hon, hoac c¢6 dich vu kham truc tuyén. Dt li¢u IoT gitip bénh vién biét dugc nhu
cau, thoi quen kham chita bénh va mot sd dic diém khac dé c6 thé chuyén dén khach
hang tiem nang nhiing thong tin ma ho that sy quan tam. Viéc khai thac cac dir liéu loT
gitip bénh vién vira biét r& khach hang hon, dong thoi giup khach hang tiét kiém thoi
gian tim kiém va thuc hién cac thao tac dé chon g61 kham chira bénh ma ho mong muén.

2.4. Rating va review

Viéc khach hang va bénh nhéan c6 thé chia sé cac y kién ctia ho mot cach nhanh chong
thong qua mang xa hoi nhu Facebook, hay cac website truc tiép cua bénh vién, hoac cac
website cong dong y khoa giup céc co so kham chira bénh, bénh vién cung cép dich vu
hiéu rd hon mong muén cta khach hang. Cong cu k¥ thuat nay thic day cac bénh vién
quan tim hon dén chat lugng dé tao su hai long ctia bénh nhan va khach hang, dong thoi
gy dung uy tin théng qua diém danh gia ctia khach hang. Ngoai ra day ciing 1 kénh
tham khao, giap khach hang, bénh nhan cam théy yén tam khi chon lya cac dich vu cia
bénh vién.

2.5. Thuec té do (Virtual Reality)

Cung voi su phat trién manh mé cua cac cong nghé dua trén nén tang internet, thuat
ngit thyuc té 4o dd giup cho cac bénh vién c6 thé dem dén cho khach hang va bénh nhan
c6 thé trai nghiém trude cac dich vu kham chira bénh ma bénh vién co6 thé cung cép. Diéu
d6 s& gitip bénh nhan va khach hang hiéu rd hon vé cac dich vu ctia bénh vién, dé dang
ra quyét dinh. Pong thoi, thuc té 4o c6 thé gitip cac bac si co thé thyc hanh cac ca md gia
1ap trén nén tang ao.

3. Chuyén doi s trong linh vire marketing bénh vién

Trong thoi gian vira qua, cung véi su phat trién ciia hoat dong y khoa, hoat dong
marketing ciia bénh vién va cac co sd y té & Viét Nam duoc cha trong dau tu, dic biét
khi c6 hoat dong chuyén ddi s6 manh mé&. Hoat dong marketing cuia bénh vién chuyén
d6i nhanh chong do két hop dong thoi su thay doi trong phuong thirc makerting va tng
dung cac k¥ thuét sb.

Sy pho bién cuia internet d thay doi dan cach chiing ta twong tac voi thwong hiéu va san
pham, dich vu. Cac hinh thirc tiép thi truyén théng nhu TVC (Television Commercials),
poster, quang c4o bao, pand quang céo (billboards), thu tin... dd dan mat di tinh hiéu qua.
Céc hinh thirc tiép thi méi duoc hinh thanh qua viéc mang dén nhiéu gia tri hon qua viéc
tuong tac véi khach hang nhanh chong va ndm bat duoc thi hiéu ciia ho dé dang hon.

3.1. E-marketing

Khai niém E-marketing ra doi, dung dé chi viéc ap dung cic nguyén tac tiép thi va
k¥ thuat marketing truyén thong thong qua phuong tién nhu internet, phuong tién truyén
thong dién tu, dé ban san phém hodac mot dich vu. Thuat nglr E-marketing con dugc dung
dé chi Internet marketing (i-marketing), online marketing hay web - marketing.
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Digital marketing (Tiép thi st dung cac phuong thirc k¥ thuat s) 1a hinh thuc
marketing tich hop hé thong ky thuat s nhu 1a mot kénh dé 1am marketing, giup thuong
hiéu tiép can nhiéu kénh truyén théng dé dén ding véi ngudi tiéu dung (Website, Blog,
Web 2.0, dich vu cung cap thong tin don gian (Really Simple Syndication — RSS), dich
vu tin nhan (Short Messgae Services - SMS....). Cac phuong tién k¥ thuat s6 dem lai gia
tri bo sung cho cac phuong thirc makerting truyén thdng, va hoan toan khong phu thudc
vao qui moé cua doanh nghiép.

Bénh vién c6 thé chii dong xay dung cho minh cach tiép thi da kénh (omni channel)
(Philip Kotler, 2017) dya vao nén tang so digital marketing, khach hang, bénh nhén s&
trai nghiém online cac dich vu ma ho mong muédn sau d6 ho s& quyét dinh di dén truc
tiép tai bénh vién.

Khach hang cang ngiy cang trd nén di dong va khong phan biét kénh tiép xuc. Ho
lién tuc di chuyén tir kénh nay qua kénh khac - tir tryc tuyén dén ngoai tuyén va nguoc
lai - doi hoi mot trai nghiém lién mach va nhat quan, khong c6 su ngét quang dang ké.
Céc kénh tiép thi truyén thong khong phai ltc nao cling dugc to chiic dé cho phép mot
su chuyén tiép tron tru gitra cac kénh.

Céch tiép can vé kénh tiép thi cta bénh vién nén thay d6i va dap ung duoc thuc tién
moi ndy. Trong ky nguyén s6, hanh trinh khach hang khong phai luon 1a duong thang
va tham chi doi khi 1a duong xoan dc. Hon nita co rat nhiéu nhimg t6 hop diém tiép xtc
ma khach hang c6 thé di qua trén hanh trinh din dén quyét dinh mua cia khach hang.
Marketing bénh vién can dan dét khach trén moi budc dudng xuyén qua cic kénh ngoai
tuyén va truc tuyén cia minh, va chuén bi sin sang véi quyét dinh mua ctia khach hang
& bat ky dau trén hanh trinh.

3.2. Tir Outbound Makerting dén Inbound Makerting

Outbound Marketing, hay “Tiép thi truyén thong”, 1a phuong thirc tiép thi nham day
san pham hay dich vu dén v6i nguoi tiéu dung. Nguoi lam tiép thi (makerters) tap trung
vao viéc gidi thiéu san pham, 1am tang tinh hap dan cta san pham dé thu hat sy quan tim
ctia khach hang. Tuy nhién, thong diép truyén dén moi khach hang la nhu nhau.

Tén goi “tiép thi truyén thong” dé 1am ngd nhan dé 1a cac phuong thirc tiép thi cii nhu
qua cac an pham truyén thdng (brochure, td roi...), video quang céo, pand quang cio,
thu tin, dién thoai... Thyc té, Outbound Marketing dang ngay cang dugc chuyén doi sang
cong cu k¥ thuat sd. Vi dy, thay vi gui thu gidi thiéu san pham qua buu dién nguoi ban
hang s& chuyén sang dung email, cic video quang cdo dugc dwa 1én mang xa hoi... Du
hinh thirc ¢6 khac nhung phuong thirc tiép thi nay van nham gi6i thiéu san pham toi moi
khach hang mot cach gidng nhau.

Inbound Marketing, hay “Tiép thi mai”, 1a phuong thuc tiép thi vo1 muc ti€u tao su
quan tam, thich thu ciia khach hang tiém ning thay vi tryc tiép thiic day ho mua hang.
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Phuong thirc tiép thi ndy nham t&i gi6i thiéu thong tin hap dan cho timg nhém khach
hang phu hop, vao thoi diém phit hop nhit. Khach hang s& tiép can véi cac thong tin duoc
cung cap, tu chon luya va qua do tiép xtic véi bénh cung cap san pham, dich vu khi sir
dung mang xa hoi hodc cac cong cu tim kiém. Chuyén doi 6 tao diéu kién cho Inbound
Makerting tan dung hét loi thé ctia phuong thirc tiép thi nay.

Céac bénh vién di c6 san dit liéu tir khach hang, c4c thong tin lién quan dén ho so bénh
1y ctia khach hang, tir d6 rat dé trién khai hinh thtrc Inbound Marketing mot cach tu dong
bang cach giri cac thong tin lién quan dén bénh 1y khach hang quan tam, va cac dich vu
di kém. Tur do6 s€ khoi goi cho khach hang chon lya nhiing dich vu phu hgp, v6i nhiing
thong tin tur van c6 san tir trude.

Vi cach tiép can mai thi bénh nhan va khach hang s& cam nhan khong bi 1am phién
vi bi spam hodc nhan nhiing thong tin khong lién quan, déng thoi ho s€ cam nhan la nhan
dugc nhitng thong tin that su bo ich nhung chi phi that thap, thay vi di dén truc tiép bénh
vién dé hoi.

3.3. Mét s6 xu hwong digital marketing ciia Vigt Nam

Marketing bénh vién la mot hinh thirc quang céo, marketing trong linh vuc cham so6c
suc khoe, y té. Trong do cac bénh vién s€ lam tat ca nhirng hoat dong nham gid1 thigu,
quang ba nhting hoat dong, dich vu tham kham, cham s6c stic khoe dén khach hang dé
moi ngudi biét dén rong rai va lya chon san phém dich vu ctia minh. Béng thot, duy tri su
quan tam cua khach hang dén bénh vién hay dich vu duoc tiép thi; nd luc lam thoa man
khéach hang va tir d6 dat dugc loi ich kinh doanh. Hoat dong marketing tai bénh vién cling
mang nét dic trung ciia 7P trong marketing dich vu. Piéu quan trong trong marketing
dich vu bénh vién c6 thé xem 1a lam sao cung cép nhirng dich vu can thiét, thong tin kip
thoi, dép tmg kip thoi cac nhu cau va dung déi tugng dé khach hang hiéu rd hon céc thé
manh cta bénh vién dong thoi da dang cac dich vu nham dap Gmg cac nhu cau cua khach
hang.

Mang xa hoi: Sy bung nd cia mang xa hoi (Facebook, Instagram, Zalo...), dac biét la
Facebook, d3 khién cho céc hoat dong tiép thi don rat nhiéu nguén luc dé dau tu vao cac
kénh mang xa hoi. Hién nay Viét Nam da c6 hon 69 tri¢u nguoi dung Facebook, chiém
2/3 dan s6, dung thi 7 thé gidi vé s6 luong tai khoan. Do d6 viéc dau tw mot cach bai ban
va nghiém tic cho kénh Facebook ctia bénh vién 1a diéu hét strc can thiét va quan trong.

Video: Trén thé gidi ngudi ta noi dén va trién khai ky nguyén video tir rat lau. S6
luot tim kiém san phém, dich vu trén YouTube nhiéu g?ip 3 trén Google (Mai Xuan Dbat,
2019). Thé gidi da thay doi thich nghi v6i ky nguyén nay nhung Viét Nam thi chua dich
chuyén. Cing mot chi &, cac video quang céo bang tiéng Anh (1a ngon ngir phd bién
nhat) thudng rat chinh chu, dep va hitu ich. Trong khi d6 céc video bang tiéng Viét noi
dung kha don diéu, thong diép khong rd rang va vi vay chua thu hat nguoi xem. C6 thé
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xem day 1a mot kénh tiép thi con bo ngd va can duge dau tu nghiém tuc, bai ban hon.
N6i dén Video khong thé khong néi dén TikTok, thé hé tré hién nay da danh su quan tam
dic biét dén TikTok thay vi danh cho Youtube va Facebook nhu trudc, vi vay cac chién
lugc makerting trong thoi gian téi cAn hudng téi thé hé Z va nhiing thay doi s¢ thich cua
khach hang tuong lai.

Thiét bi di ddng thong minh (Smart mobile): Vi s6 lugng ngudi sir dung ngay cang
gia ting 43,7 triéu nguoi Viét Nam chiém gan 1/2 dan s6, kha nang tiép can khach hang
va bénh nhan cta bénh vién tro nén dé dang hon bao gio hét. Khach hang va bénh nhan
s€ duogc trai nghiém nhitng dich vu tdt cia bénh vién thong qua viéc phat trién céc ung
dung trén cac thiét bi di dong, cac ung dung nay sé gitp cho bénh nhan tiép can thong
tin nhanh chong va chinh xac.

Thue té a0 (Virtual Reality): chung ta c6 thé thiy ing dung nay rit nhiéu trén quang
c4o, trong cac chuong trinh tham quan ctia nudc ngoai. Nhung & Viét Nam day van con
1a mot ing dung chua dugc khai thac nhiéu trong bénh vién, y khoa. Thong qua, thuc té
40, cac bénh vién cho khach hang c6 nhiéu trai nghiém hon dbi véi bénh vién va cac dich
vu ma bénh vién cung cap.

4. Ung dung Marketing vao Bénh vién An Binh

Bénh vién An Binh nam tai quén 5, khu vyc dong ngudi Hoa sinh séng tai Thanh phé
Ho6 Chi Minh. Bénh vién c6 uy tin va truyén théng gan 80 nam thanh 1ap, 1a mot trong cac
bénh vién cong lap truc thude S Y té Thanh phd Ho Chi Minh va ciing da dugc chuyén
sang co ché ty chu tai chinh tir ndm 2017.

Khi néi dén thuong hi¢u bénh vi¢n, nd c6 vé mai la véi Viét Nam. Tuy nhién hién tai
1anh dao bénh vién, céc tién si, bac si di hoc nude ngoai vé d3 mang lai nhitng lué)ng gio
méi cho van dé nay. Cac bai bao khoa hoc, cac dé tai viét vé xay dung thuong hi¢u bénh
vién di dugc dé cap kha nhiéu. Ngoai ra, fanpage, youtube gitp tao dung thuong hiéu
bénh vién, gitp ngudi bénh cod nhiéu kénh lién lac, Bénh vién dic biét dat ung dung (app)
khéam bé¢nh trong hoat dong kham chira bénh ngoai tru.

Ngoai viéc ting cudng cong tic chuyén mén, nang cao chat luong kham chira bénh
thi Bénh vién ciing can tap trung va xdy dung ung dung chuyén ddi sd vao hoat dong
marketing trong bénh vién. Cong cu k¥ thuat sé giup quang ba thuong hiéu cho cac
doanh nghiép kha hiéu qua hién nay 1a facebook va fanpage. Ngoai ra con nhiéu dich vu
chuyén dbi s6 nhu phan mém in vong deo tay bénh nhéan, phan mém sy ¢ y khoa, trién
khai bénh an dién tr EMR. Céc chién lugc tiép thi ndi dung cho linh vuc cham sdc suc
khoe khong chi 1a viét blog va tao ra két qua rd rang.

Bénh vién An Binh hién c6 34 khoa, phong, t6 véi tong sé 650 nhan vién, dugc giao
chi tiéu 500 giudng bénh. Trong d6 c6 160 béc si ¢6 trinh d6 chuyén mon cao vdi 2 tién
si, 30 bac si chuyén khoa II, 70 bac si co trinh do thac si va chuyén khoa I.
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Phin mém MQ ciia Bénh vién An Binh

4.1. Marketing truc tuyén va mang xa hoi

Quang céo thong qua internet: Facebook, zalo, website, app. Thoi gian dua tin hang
tuan trén cac trang fanpage facebook, zalo va cip nhat thong tin website bénh vién. App
cho khach hang dang ky lich kham va céac dich vu tién ich. Tan suét quang cdo thong qua
internet: duy tri hang ngay bang cac hinh thirc khac nhau.

App hoat dong xuyén sudt va xir Iy thong tin nhanh 24/24. Két qua dy kién gi6i thiéu
duoc cac ky thuat hay, cac dich vu ndi troi, cac tién ich ciia bénh vién va hoat dong cua
bénh vién dé nang cam nhan vé chat luong trong khach hang. Khach hang c6 thé chi
dong Iya chon duoc thoi gian tién loi dé dén kham va nhan dugc cac dich vu chim soc
t6t nhat vé cac khau chuén bi.

4.2. Mobile marketing

Video clip: cac hudng dan st dung, huéng dan giai thich vé cac cach cham soc stc
khoe chuyén mén ngin trén kénh youtube. Thoi gian ding tai vao ngay 05 va 25 hang
thang voi tuan suét 2 clip/ thang. Két qua du kién: Mang lai thong tin b6 ich cho khach
hang.

4.3. Marketing truc tiép

Profile, gtri thu chuong trinh, goi dién thoai, nhan tin. Thoi gian: thudng xuyén. Giri
thu chuong trinh: khi c6 nhiing chuong trinh nhu “Tri an khach hang”... Goi dién thoai:
nhic nho khach hang. Nhan tin: khi c¢6 khuyén mai. Tan sudt binh quan 4 1an/ nim/
chuong trinh. Két qua du kién: nhic khach hang nhé dén san pham dich vy ctia bénh
vién.

4.4. Cung cdp dich vu cd nhén

T chirc cac budi tri 4n khach hang tai Bénh vién. T6 chire tour trai nghiém cho san
phu trude sinh, bénh nhan truée mod khong thude dién cip ctru... Thoi gian thuc hién
hang thang vai tan suat 12 1an/nam. Két qua duy kién 1a gitp khach hang nhé dén cac dich
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vu ctia bénh vién va trai nghiém trudc cac hoat dong cham séc s& dién ra néu khach hang
tiép tuc kham va diéu tri tron g6i tai bénh vién.

4.5. Trién khai mé OR trén trang fanpage ciia Bénh vién

Nham gi61 thi¢u cac kénh thong tin mang xa hoi cua Bénh vién dén khach hang noi
tra, ngoai tra dé khach hang tiép can va lién hé khi can thiét.
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Ma QR tich hgp cia Bénh Vién An Binh

Nhan vién quan tri cac trang mang xa hoi s& tiép nhan nhitng thic mic, ciu hoi vé
bénh 1y, chi phi diéu tri, quy trinh kham bénh, va thong tin dich vu cta bénh vién... Sau
d6 két ndi bac si, cac bo phan lién quan va phan hdi nhanh chéng cho khach hang voi
thoi gian sém nhat. Day ciing 1a cac kénh thong tin hiéu qua gitip Bénh vién c6 thé nim
bét tam tu, nguyén vong cua khach hang khi kham chira bénh tai Bénh vién va dua ra giai
phéap nhanh chong, gia tang su hai long cua khach hang.

4.5.1. Givip phan hoi thong tin khdach hang

- Nhanh chéng: phan hdi ngay khi nhan dugc thong tin ciia khach hang.

- Chinh xac: két ndi bac si, cac bo phan lién quan dé tra 101 khach hang.

Cung cép nhirng thong tin chinh x4c, kién thic y khoa b ich gitip khach hang hudng
dén cudc sdng khoe manh hon.

4.5.2. Rit ngdn thoi gian phan héi théng tin dén véi khdach hang

Lam ting su hai 1ong ctia khach hang khi nhan dugc phan hoi nhanh chong tir phia
bénh vién. Tao thuan lgi dé khach hang két nbi thong tin voi bénh vién qua nhiéu kénh
thong tin.

Lam giam birc xtc cua khach hang khi c6 cac van dé khong hai 1ong vé dich vu cia
bénh vién. Han ché tinh trang goi duong day nong, viét don khiéu nai dén co quan cao
hon...

Gitip bénh vién c6 thé nim bt tAim tw, nguyén vong ciia khach hang khi kham chira
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Hiéu qua dat dwoc trong 9 thang nam 2022 va ca nam 2023 tai Bénh vién

bénh tai Bénh vién va dua ra cac giai phap nhanh chong, kip thoi, gop phan lam gia ting
su hai long ctuia khach hang.

Khi quét ma QR sé tao diéu kién dé khach hang tiép can nhiéu kénh thong tin ctia bénh
vién, gop phén quang ba hinh anh, cac dich vu cua bénh vién.

5. Két luan

Thong qua hoat dong marketing dich vu bénh vién, khach hang s€ co nhiéu loi ich
nhu gia canh tranh, chét luong ludn cai tién va nhit 1a biét duoc nhirng san phélm dich
vu cham sdc strc khde nao phu hop. Vi vay bénh vién luon phai thuong xuyén van dong
khong ngimg trong hoat dong marketing. Vi nhu cau cham soc strc khoe ngay cang cao,
mdi khach hang ludén mong mudn dugc cung cap céc thong tin vé sirc khoe dé chii dong
trong viéc lya chon kham, diéu tri va dugc ton trong. Vi vay bénh vién can quan tam cac
giai phap chuyén ddi sb trong qua trinh trién khai va thuc hién dich vu kham chita bénh
tai bénh vién.

Xu huéng chim soc strc khoe ¢ Viét Nam ciing nhu thé gii dang chuyén dan sang
diéu tri ca thé hoa, do d6 chuyén doi s 1a tat yéu dé dan téi thanh cong... Chuyén doi sb
khong chi gitip phat trién chuyén mén, ing dung cong nghé thong tin trong quan tri, diéu
hanh con giup cac hoat dong ctia bénh vién van hanh nhanh chéng, minh bach hon, nguoi
bénh va nhan vién y té d& vat va hon. Do d6, cac bénh vién cia Viét Nam can quyét liét
v6i chuyén doi s6, d6 chinh 1a yéu t tién quyét giup cac bénh vién Viét Nam ton tai va
phat trién trong giai doan hién nay. Bai viét nay chi tom tit cic xu hudng chuyén doi so
va tmg dung vao hoat dong marketing cua Bénh vién An Binh. Bai viét ciing con han
ché nhit dinh trong thu thap thong tin, s6 liéu vé bénh vién trong qua trinh chuyén ddi sb
chua duoc chi tiét hoa, can dugc tiép tuc nghién ctru trong thoi gian toi.
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