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The development and implementation of marketing activities is now
absolutely necessary in the context of increasingly fierce competition among
medical facilities. This article conducted to describe the situation of
marketing activities of 108 medical clinic, Nam Dinh province in 2018-2020.
The study used a cross-sectional method in order to collect all reports,
operational plans and marketing activities implementation plans that have
been deployed at the clinic in 2018-2020. The results show that the scores
are evaluated for 05 structures. Marketing activities section is below average
0.29 points. Components of Marketing Evaluation and Implementation Plan
achieved 0.4 points, Information System and Marketing Strategy scored 0.3
points; Marketing mix scores 0.25. Evaluation on 07 elements of the
marketing mix shows that these elements are limited. The process was rated
the highest score with 2/4 points (0.5 points). The lowest rating for products
and services is only 1/10 (0.1 point). Customer satisfaction with the lowest
factors in promotion activities with 41.3% and the highest with human
factors with 86.3%. Therefore, 108 medical clinic needs to implement the
marketing strategy and allocate budget for the implementation of the
marketing strategy in the coming years.
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Viéc xay dung va trién khai céc hoat dong marketing hién nay la hét sirc
can thiét trong bdi canh cac co s y té canh tranh ngay cang gay gét. Bai
bao nay nham mo ta thuc trang hoat dong marketing cia Phong khdm bénh
da khoa 108, tinh Nam Dinh giai doan 2018-2020. Nghién ctu stir dung
thiét ké nghién ctu cat ngang nham thu thap thdng tin tir cac béo cao, ké
hoach hoat dong, ké hoach trién khai céc hoat dong marketing da duoc
trién khai tai phong kham giai doan tir nam 2018 dén nim 2020. Két qua
cho thdy, diém danh gia 05 cau phan hoat dong marketing & muc dudi
trung binh 0,29 diém. Cac ciu phan Ké hoach thuc thi va Panh gia
marketing dat 0,4 diém, Hé théng thong tin va Chién luoc marketing dat
0,3 diém; Marketing hdn hop dat 0,25 diém. Panh gia trén 07 yéu t6 thuoc
marketing hdn hop cho thdy viéc trién khai cac hoat dong thudc cac yéu to
nay con rat han ché. Quy trinh dugc danh gia muc diém cao nhét véi 2/4
diém (0,5 diém). Thap nhat 1a danh gia v& san pham dich vy chi dat 1/10
(0,1 diém). Sy hai long ciia khach hang véi cac yéu t thap nhat ¢ hoat dong
x(c tién vai 41,3% va cao nhat 1a yéu to con ngudi voi 86,3%. Do Vvay,
phong kham bénh da khoa 108 can trién khai chién lugc marketing va phan
bd ngan séch cho viéc thuc hién chién lugc marketing trong nhirg nam téi.
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1. Pit vén dé

Hién nay, tong chi y té ctia Viét Nam dang tiép tuc ting. Trong giai doan tir 1995 — 2014 tng
chi y té cua Viét Nam d4 tang 1én déu din, tir 5,2% 1én 7,1% GDP. Ty 1é chi y té trong tong chi
ngan sach nha nudc ting tir 7,9% lén 14,2% trong cung thoi ky [1]. Viéc tang mirc dau tu cho y
té trong nhitng nim qua cho thay nhu ciu cham séc strc khoé ciia nguoi dan ngay cang ting. Do
d6, hién nay, ngoai cac co sd'y té cong, cac bénh vién, phong kham da khoa, chuyén khoa, phong
mach tu nhan ngay cang ting nhanh vé sd luong cling nhu chat luong da tao nén mot moi truong
canh tranh da dang. Bén canh d6, thuc hién nghi dinh sé 16/2015/NB-CP cua Chinh phu vé viéc
thuc hién co ché tu cha & cac co s& cong 1ap, trong d6 c6 cac co s¢' y té cong khién cac co so
ngay cang chu trong hon trong nang cao chat luong dich vy, tang nang lyc canh tranh voi cac co
sO' y té tu nhan trén thi truong [2]. Mot trong nhimg yéu té lam tiang ning luyc canh tranh cia cac
don vi nay chinh 1a viéc thuc hién cac hoat dong marketing (MKT). Viéc van dung MKT dich vu
trong cac hoat dong MKT tai co s¢ y té gitip cho moi ngudi dé dang tlep can voi dich vu chdm
soc suc khoé, dong thot gia tang sy hop tac va tuan thu qua trinh dleu tri ciia cac nhom khach
hang [3]. Trén thé gidi, cac co sd y té duoc tiép can voi MKT tir rat som va di c6 nhiéu nghién
clru vé van dé nay [4]-[8]. Marketing tai cac bénh vién Viét Nam hién nay la mot dé tai méi, chua
duogc nhiéu cac nha nghién ciu quan tm. Theo danh gia cia tac gia Nguyen Anh Hlep (2009) tai
34 bénh vién tu nhan trén dia ban Ha Noi va TP Ho Chi Minh, c6 dén 17 bénh vién c6 s diém
déanh gia cac hoat dong MKT dugc thyc hién dudi trung binh [9]. Tuy nhién, tr nam 2009 dén
nay, khong c6 nhiéu nghién ctru vé cic hoat dong MKT tai cac co sd y té, viéc danh gia thuc
trang MKT phong khdm tu nhan hau nhu chua dugc thuc hién [10]-[13]. Phong kham da khoa
108 14 co s6 y té tw nhan duoc thanh 1ap ngay 29/07/2010 tai thanh phé Nam Dinh. Dén nay,
phong kham da hoat dong duoc 10 nam va tré thanh dia chi duoc nhiéu nguoi dan trén dia ban
tinh Nam DPinh thuong xuyén lui téi kham chita bénh. Pling trudc sy canh tranh ngay cang gay
git clia cac co s y té trén dia ban, phong kham ciing cin c6 nhitng huéng di méi cho hoat dong
ctia don vi, nhét 1a khi phong kham dang thuc hién cac budc chudn bi, dé trd thanh bénh vién
Ngoc Bich trong tuong lai. Phong kham da khoa 108 d timg budc quan tim dén hoat dong MKT
va dua MKT tr¢ thanh mot trong nhiitng chién lugc phét trién don vi dong bd va lau dai. Hoat
dong MKT cua phong kham da khoa hién tai méi chi dung lai & cac chuong trinh riéng 1é, roi rac
va chua mang lai hiéu qua. Vi vy, nghién ciru nay duoc tién hanh véi muc tiéu: mé ta thuc trang
hoat dong MKT ctia Phong kham da khoa 108, tinh Nam Dinh trong giai doan 2018 — 2020.

2. P6i twong va phuong phap nghién ciru
2.1. Thiét ké nghién ciru: Nghién ciru cat ngang
2.2. Thei gian, dia diém nghién ciru

Tu thang 3/2021 dén thang 6/2021 tai Phong kham Da khoa 108, tinh Nam Dinh tryc thudc
Cong ty CP Y té Viét Nam.
2.3. Péi twong nghién ciru

- S ligu thir cap: céc bao cao, ké hoach hoat dong, ké hoach trién khai cac hoat dong MKT da
dugc trien khai tai phong kham giai doan 2018 — 2020.

- Pho giam dQc phong kham cham diém vé cac hoat dong MKT da thuc hién dugc tai PKDK
108 theo bang kiém.

- Khach hang dén khdm bénh tai Phong khdm da khoa 108.
2.4. Cé Mdu va phwong phdp chon mau
2.4.1. Cémau

- Béi vai s6 ligu thir cap: 1a cac bdo cao, ké hoach hoat dong, ké hoach trién khai hoat dong
MKT cua phong kham da khoa 108, Nam Dinh.
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- Bdi véi viec cham diém cac hoat dong MKT: 01 Phé giam d6c phu trach hoat dong MKT
cua phong kham. ) )
- 218 khach hang dén khadm, chira bénh vao thoi diém nghién ctru tir thang 3 — 6/2021.

2.4.2. Phurong phdp chon mau

Ddi v6i cac bao cao hoat dong, ké hoach hoat dong, ké hoach trién khai hoat dong MKT tur
niam 2018 — 2020 tai phong MKT, phong K& hoach tong hop va quan 1y chit luong va phong T
chure hanh chinh.

Dbi véi dbi tugng 1a pho giam ddc phong kham st dung phuong phap chon mau co chu dich.

Déi voi ddi tuong 1a khach hang: sir dung phuong phap chon mau ngau nhién thuan tién, lya
chon ngudi bénh dén kham, chita bénh tai phong kham du tiéu chuén lya chon, thoi gian tur thang
3/2021 dén thang 6/2021.

2.4. Bién sé nghién cizu

- Nhém bién sb thdng tin chung vé phong kham

- Nhém bién sb vé thuc trang hoat dong MKT gom:
+ Hé thdng thong tin MKT

+ Chién lugc MKT

+ MKT hén hop

+ Ké hoach thyc thi

+ Danh gia MKT

- Su hai 1ong vé céc hoat dong MKT cua khach hang

2.5. Céc tiéu chudn ddnh gid
2.5.1. Cdch tinh diém tir bang kiém vé thuc trang hoat déng MKT tai phong khdm da khoa 108

Trong nghién ciru cta ching toi, bang kiém vé thuc trang hoat dong MKT tai phong kham da
khoa 108 dugc thiét ké sdn. Bang kiém nay dugc tham khao tir cdng cu nghién ciu ciia Nguyén
Anh Hiép (2009), Tran Thi Nga (2015) va Lé Thi Hai Yén (2018) [9], [10], [12]. Bang kiém bao
gdém 50 cau hoi, theo 5 cau phan: Hé thng thong tin MKT (5 cau hoi); Chién lwoc MKT (5 cau
hoi), MKT hdn hop (30 cau hoi); Ké hoach thyc thi (5 cau hoi); Banh gia MKT (5 cau hoi). Mai
cau hoi gom 3 cau tra 101, ddi twong chi lwa chon 01 dap ap dung vai thuc té tai phong kham nhit.
Tuong tng cho mdi cau tra 1oi: Cau 1 — 0 diém; Cau 2 — 1 diém; Cau 3 — 2 diém. Piém danh gia
mdi cau phan 1a tong diém cac cau tra loi. Biém ti da cho mdi ciu phan nhu sau:

- Quan tri hé théng thong tin MKT: 10 diém

- Quan trj chién lugc MKT: 10 diém

- Quan tri MKT hdn hop: 60 diém

- Quan tri ké hoach thyc thi: 10 diém

- Quan tri danh giad MKT: 10 diém

Hoat dong MKT tai phong kham 12 tong diém céc phan trén 1a 100 diém. Tiéu chuin danh gia
murc d9 hoat dong MKT cua phong kham da khoa 108 nhu sau:

- Tir 0 — 49 diém: Duéi trung binh

- Tir 50 — 70 diém: Trung binh

- Trén 70 diém: Tt

2.5.2. Cdch tinh diém tir phiéu khao sat khach hang vé hogat dong MKT tai phong khdm da khoa 108

Murc d6 hai 10ng cua khach hang duoc danh gia bang thang do Likert gdm 5 muc do: (1) Rat
khong hai 1ong/R4t khdng tot/Rat khong phu hop; (2) Khong hai long/Khong tét/Khong phu
hop; (3) Binh thuong; (4); Hai 1ong/Tt/Phu hop; (5) Rat hai long/Rat tot/Rat phi hgp. Danh
gia theo 7 nhém yéu té P: Su hai long caa khach hang vé dich vu, su hai long vé yéu té gia
dich vu, su hai 1ong vé& kénh cung cip dich vu, sy hai long vé cac hoat dong xc tién, sy hai

http://jst.tnu.edu.vn 325 Email: jst@tnu.edu.vn



TNU Journal of Science and Technology 226(18): 323 - 331

long vé yéu t6 con nguoi, su hai long vé quy trinh dich vu va sy hai long khi trai nghiém
thuc té. Nhédm khach hang khéng hai long Ia nhédm lua chon céu tra 1oi tir 1-3; Nhém khéch
hang hai long la nhém luea chon céu tra loi tir 4-5.

2.6. Phwong phdp xir 1y sé liéu

S ligu thu thap bang bénh &n nghién ciru, dugc méa hoa, nhap ligu bang phin mém Epidata
3.1. SO liéu dugc xtr Iy theo phuong phap thong ké y hoc, st dung phan mém SPSS 20.0
3. Két qua nghién ciu
3.1. Gidi thigu mét sé hoat déng ciia phong khdam da khoa 108

Danh gia v& mot s6 hoat dong cua phong kham trong giai doan tur 2018 - 2020, tong s luot
kham chira bénh ting qua tirng nam. Céc nfam 2018, 2019 s6 luot kham thuc t€ 1an luot 1a 72.000
luot, 82.000 lup't V?. vuot chi ti€u trong ké hoach (107,7% va 102,5%). Trong ndm 2020, phong
kham da chuyén vé co s& rnc'r‘i k}lang trang, sach, dep va tién nghi hon. Vi vay, Ban lanh dao
phong kham dua ra chi tiéu vé s6 lugt kham kha cao (144.000 luot) nhung trong nam 2020 chi
dat 63% theo ké hoach. Theo d6, chi tiéu v€ mat doanh thu cling chi dat dugc 75%.

3.2. Hogt dgng marketing ciza phong kham da khoa 108

0,4 0,4

0.4 03 03 0.9
0.35 0.25 :
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Hé théng Chién lugc Marketing Kéhoach Déanhgia Danh gia
théng tin MKT hénhop  thyc thi MKT chung
MKT

® Diém
Hinh 1. Két qua déanh gid thuc trang hoat dong MKT

) Nhdn Xé’g: Cac hoat dong MKT cua phong khém 108 da c6 thyc hién, nhung thyc hién chua
day du tai tat ca cac phan, thap nhat 1a MKT hon hop véi 0,25 diém. Doi v6i phan ké hoach thuc
thi va danh gia hoat dong MKT dat diém cao nhat v6i 0,4 di€ém. Danh gia chung vé cac hoat dong
MKT chi dat 29/100 diém (0,29 di€m), nam trong khoang tir 0 - 49 diém. Nhu vay, cac hoat dong
MKT ctia phong kham dugce danh gia & mire dudi trung binh.

Bang 1. Thuc trang hé thong thong tin MKT

H¢ thong théng tin MKT Piém dat Piém quy doi
Nghién ctru thi truong 1 0,1
Phén tich théng tin MKT 1 0,1
Theo ddi thong tin thi truong 0 0
Hé théng thong tin, bdo c4o ndi bo 1 0,1
Pinh gii chung hé thong thong tin MKT 3/10 0,3

Nhdn xét: Cac hoat dong thudc hé thong thong tin MKT chi dat 0,3 diém. Hau hét cac hoat
dong chi dat 0,1 diém. Diéu nay chimng to, cac hoat dong trong tung cau phan dugc thyc hién
khong day du. Hoat dong nghién ctru thi trrong chua tirng dugc thue hién, chi tién hanh khao sat y
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kién khach hang khi can thiét. Viéc bao co ndi bd chi duoc thyc hién khi Ban giam dbc yéu cau.

Hoat dong theo doi thi truong ciing chua dugc thyc hién, phong kham chua chi dong trong viéc

cap nhat thong tin vé thi truong ma mai chi theo ddi trén cac phuong tién thong tin dai chiing.
Bang 2. Cdc hoat dong chién lwoc MKT

Chién lrgc MKT Piém dat Piém quy doi
C6 chién luwgc MKT 1 0,1
Céach hoach dinh chién lugc 1 0,1
Ut tién phit hop trong x4c dinh muc tiéu dau ra 0 0
Cac muc tiéu co dat tiéu chudn can thiét 1 0,1
Dinh vi san phdm va khach hang 0 0
Pinh gia chung chién lwgc MKT 3/10 0,3

Nhgn xét: Lanh dao phong kham danh gia cac hoat dong vé chién lugc MKT chi dat 3/10
muc, dat 0,3 diém quy ddi. Phong kham chua co ké hoach MKT ma chi 1a mot s hoat dong
thude ké hoach hoat dong nam, dugc xay dung theo kinh nghiém cua ban lanh dao va tinh hinh
thu nhan bénh nhan ctia phong kham. Muc ti€u cua cac hoat dong nay chua tdp trung vao khach
hang ma tip trung vao doanh thu cia phong kham. Pong thoi chua xac dinh duge nhém khach
hang muc tiéu va san pham dich vu chinh.

Bang 3. Cac hogt déng MKT hon hop

MKT mix Noi dung Piém dat Piém quy déi

P1 Séan pham dich vu 1/10 0,1

P2 Gié dich vu 1/6 0,167

P3 Kénh cung cép dich vu 3/8 0,375

P4 Hoat dong xuc tién 5/20 0,25

P5 Quy trinh 2/4 0,5

P6 Yéu té con nguoi 1/6 0,167

P7 Minh chirng thyc té 2/6 0,33
Panh gia chung MKT hn hop 15/60 0,25

Nhgn xét: Bbi voi cac hoat dong MKT hdn hop, diém danh gia dat 15/60 diém (diém quy doi
0,25). Tét ca cac ndi dung thudc cau phan nay déu co sé diém dat thip, cao nhét chi co ndi dung
vé quy trinh dat 0,5 diém.

Bang 4. Thuc trang xdy dung ké hoach marketing

K¢ hoach thuec thi Pié¢m dat Piém quy doi
Ké hoach MKT 4/4 1
Xac dinh ngan sach MKT 0/2 0
Phan b6 ngan sach cho hoat dong MKT 0/2 0
Quan ly rti ro 0/2 0
Pinh gii chung vé xiy dung ké hoach 4/10 04

Nhdn xét: Hang nam, phong kham déu xay dung ké hoach, trong d6 néu rd nhi€ém vy, hoat
dong va phdi hop ciia cac phong ban. Cac hoat dong vé MKT, lgi nhuan va doanh thu dy kién
cling duoc néu trong ké hoach nay. Tuy nhién, ngan sach cho hoat dong MKT duoc dua vao viée
dé xut va xin duyét tir giam ddc, chua phan bd ngan sach cho hoat dong nay, viéc quan 1y rai ro
trong MKT ciing khong duoc dé cap. Khi c6 hoat dong cu thé thi pho gidm doc phu trach MKT
s& dé xuét v6i Ban Giam déc, thyc hién hoat dong va duyét chi sau khi hoat dong duogc trién khai.

Bang S. Hoat dong danh gia marketing

DPanh gid marketing Diém dat Piém quy doi
Panh gia lai chién lugc 212 1
Panh gia mac dat ctia cac muc tiéu 0/2 0
Thuong xuyén danh gia hidu qua tai chinh ciia nhém san phim dich vu 1/2 0,5
Panh gia cac hoat dong thic day 0/2 0
Dbanh gia khach hang 1/2 0,5
Panh gia chung 4/10 0,4

http://jst.tnu.edu.vn 327 Email: jst@tnu.edu.vn



TNU Journal of Science and Technology 226(18): 323 - 331

Nhgn xét: Diém phan danh gia cic hoat dong MKT chi dat mirc trung binh. Phong kham da
tién hanh déanh gia ké hoach hoat dong va c6 nhiing diéu chinh vao nam sau, nhung viéc danh gia
chi duoc tién hanh vao cudi nim, chua dugc danh gia theo dinh ky hang thang, hang quy. Viéc
danh gia cac hoat dong marketing cu thé chi dugc danh gia dua vao sy thay d6i ciia doanh thu
phong kham. Phong ké toan tai chinh s& tong hop va phan tich cdc ngudn thu, chi, két hop véi
phong t6 chirc hanh chinh béo céo hoat dong trong nim cho Ban giam déc. Bén canh d6, phong
kham chua chu dong trong viéc nhan nhiing danh gia phan hdi tir khach hang, viéc thu thap cac y
kién cua khach hang mét cach co6 hé théng chua duogc thuc hién.

Bang 6. Sy hai long ciia khach hang vé cac hoat dong marketing hon hop

Nhém khach Nhom khéach p
n . hang lin ddu  hang da tirng Chung OR
Ngi dung dich vy dén phong kham dén phong kham (95% CI)
n=61 % n=157 % n=218 %
Su hai long Vé dich vu chinh 49 80,3 137 87,3 186 85,3 0,194
Su hai long vé dich vu bao quanh 45 73,8 127 80,9 172 78,9 0,247
0,044
Su hai long vé gia dich vu 48 78,7 140 89,2 188 86,2 2,2
. ) (1,0-4,9)
Su hai long vé kénh cung cap dich vu 43 70,5 117 74,5 160 734 0,692
0,037
Su hai long vé hoat dong xuc tién 30 49,2 60 382 90 413 0531
(0,29-0,96)
0,011
Suhailongvé quytrinhcung cipdichva 44 721 136 86,6 180 826 (12';’1_
5,16)
. 0,044
Su hai long vée NVYT va NV phuc vu 48 78,7 140 89,2 188 86,3 2,2
. . (1,00-4,9)
Su hai 1ong vé minh chang thuc té 48 78,7 138 87,9 186 85,3 0,085

Nhgn xét: Co sur khac biét co y nghia théng ké vé sy hai long ctia khach hang voi gia dich vu,
hoat dong xuc tién, quy trinh cung cép dich vy, nhan vién y té va nhan vién phuc vu. Trong do,
nhom khach hang da ting dén phong kham thi kha niang danh gia hai long vé gia dich vy, quy
trinh cung cép dich vu va nhan vién y té, nhan vién phuc vu cao gép lan lugt 14 2,2; 2,5 va 2,2 1an
so voi nhém khach hang dén 1an dau (p<0,05). Tuy nhién, nhém khach hang da timg dén phong
kham thi kha ning danh gi4 hai 1ong vé hoat dong xiic tién chi bang 0,531 1an so véi nhém khach
hang dén 1an dau (p<0,05).

4. Ban luan

Theo két qua nghién ctru, mic du phong kham da co giam ddc phuy trach marketing va phong
marketing nhung déu méi duoc bd nhiém va thanh 1ap nén chua c6 nhiéu hoat dong, chua c6 van
ban quy dinh chic nang nhiém vy cia phong, theo d6, viéc phan cong nhiém vu cua tirng cd nhan
theo do cling chua dugc thuc hién. Chinh vi vay, hoat dong marketing cho phong khdm hién nay
con rat han ché. Két qua danh gia chung vé& hoat dong MKT chi dat 29/100 diém, thap hon rat
nhiéu so véi nghién ctu cua tac gia L& Thi Hai Yén véi 81/100 diém [12]. Su khac biét nay c6
thé do dia ban nghién cau cua tac gia L& Thi Hai Yén 1a khu trung tam kham bénh cht luong
cao, nén ban lanh dao cua bénh vién di rat chd trong trong viéc thuc hién cac hoat dong diy
manh marketing cho dich vu nay. 05 cau phan cua hoat dong MKT ciing chua duoc thyc hién day
du, cAc cau phan dugc danh gia c6 s6 diém rat thap, tir 0,25 — 0,4 diém (Hinh 1). Két qua trén la
hoan toan phu hop voi dic diém va bdi canh cia PKDK 108 1a mot phong kham tu nhan cht
trong vé dich vu va doanh thu, hiu hét nhitng hoat dong phat sinh chi phi déu dwoc giam bét,
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trong d6 c6 hoat dong MKT. Bén canh do, d6i ngi can bo quan ly ctia phong khdm trong nhirng
nam dau thanh Iap chu yéu 1a céc bac sy vé& huu, co trinh do chuyén mén giéi nhung c6 nhitng
han ché nhét dinh trong cach quan ly va phat trién thuong hiéu, nén c6 thé cac hoat dong MKT
van chua duoc chd trong. Ngoai ra, phong MKT méi duoc thanh lap, cac can bo con thiéu kinh
nghiém va chwa duoc phan cong nhiém vy mot cach rd rang ciing 1a nguyén nhan dan dén tinh
trang nay. Dé cd thé khic phuc duoc nhitng mat yéu trong hoat dong MKT can c6 su quan tam
ctia ban lanh dao ciing nhu toan thé nhéan vién trong phong kham, dac biét 1a can nang cao trinh
do va phan cong nhiém vu ro rang cho nhan vién phong MKT.

Cau phan hé théng thong tin marketing chi dat 3/10 diém (Bang 1). Dy la mot hoat dong hét
suc quan trong trong MKT. Thyc hi¢n tot cac hoat dong nay gilp cho td chire, doanh nghiép ¢
thé danh gia duoc cac nhu cau cua thi truong, ddng thoi nam bat co hoi, vurot qua nhitng nguy co
dé duy tri va phat trién, ting cudng ning lyc canh tranh cua to chuc, doanh nghiép trén thi
truong. Tuy nhién, cac hoat dong nham nghién ctu thi truong tai PKDK 108 chua dwgc thuc hién
t6t. Cong tac khao sat, tham do y kién khach hang chi duoc trién khai khi can thiét. Bén canh do,
viéc theo ddi va phan tich cac thong tin vé thi truong chua bai ban, con theo nhan dinh chu quan
ctia pho giam déc phu trach marketing, viéc béo céo vé cac hoat dong cua thi truong theo d6 ciing
it dugc thyc hién. Day 1a nhitng cong viéc nam trong chirc ning, nhiém vu ciia phong marketing.
Trong thoi gian téi, phong khéam can diy manh cac hoat dong cua phong hon nita trong linh vuc
nay. Két qua nay cling thap hon cac nghién ciru cua cac tac gia Nguyén Thi Thanh Diém (2017)
va Lé Thi Hai Yén (2018) véi diém danh gia 1an luot 1a 7/10 va 8/10 diém [11], [12]. Su khac
biét nay c6 thé 1a do chua co sy quan tdm dung muc cua lanh dao bénh vién voi cac hoat dong
MKT caa PKPK 108. Mic du, két qua nghién ctu cua hai téc gia trén chi ra rang phong/td MKT
chua duoc thanh Iap, tuy nhién véi sy quan tam, chi dao ciia cac cip lanh dao, cac hoat dong vé
hé thdng thong tin da duoc thuc hién & mic kha.

Chién lugc marketing da dwoc xay dung mét phan trong ké hoach hoat dong. Tuy ciu phan
nay cling ¢c6 muc tiéu nhung muc tiéu con mang tinh chung chung, chwa cu thé, thiéu di tinh
thach thic, tinh thyc tién va thoi han dat duoc, chi yéu tap trung vao ting truang doanh thu. Viéc
chua xac dinh duoc nhém khach hang muc tiéu khién cac hoat dong con mang tinh dan trai va I¢
té. Tong diém danh gia phan nay chi dat 3/10 diém (Bang 2), kha tuong dong voi nghién ciu caa
tac gia Ta Dinh Liém ndm 2019 & bénh vién San Nhi Bac Ninh (dat 4/10 diém), 6 thé do bénh
vién nay chua c6 phong MKT nén viéc tham muu cho ban lanh dao vé xay dung chién luoc bi
han ché [14] va thap hon két qua danh gia tai bénh vién quan Thu Dac nam 2017 cua tac gia
Nguyén Thi Thanh Diém (dat 6/10 diém) [11]. Biém chung cia nghién ctu cua ching toi vai hai
nghién caru ndy 1a muc tiéu duoc xay dung chua rd rang, chua dénh gia va diéu chinh dinh ky.

Ké& hoach thuc thi cua phong kham vé cac hoat dong MKT di duoc xay dung, tuy nhién viéc
phan b ngan sach cho cac hoat dong nay chua duoc thuc hién. Téng sé diém danh gia dat 4/10
diém (Bang 4). D4i véi cau phan ké hoach marketing c6 2 muc dat diém tdi da (2 diém) cho cau
hoi lién quan dén viéc xay dung ké hoach. Theo d6, ké hoach MKT cuia phong kham 1a mot ciu
phan trong ké hoach hoat dong cia phong kham, duoc ban giam déc thong qua va néu rd nhiém
vu va sur phdi hop giita cac phong ban, c6 dé cap dén cac hoat dong MKT va két qua doanh thu dy
kién va loi nhuan du kién. Tuy nhién, viéc phan bd ngan sach cho cac hoat dong MKT va quan Iy
cac rui ro chua dugc thyuc hién. Cac dic diém nay ciing c6 thé tim thiy trong nghién ciu cua tac
gia Ta Dinh Liém, Nguyén Anh Hiép va Tran Thi Nga [9], [10], [14]. Hién nay, viéc trién khai cac
hoat dong nay tai PK hau nhu duoc thuc hién mot cach Ié té, khdng cé hé thdng, chi thuc hién
trong mét thoi gian ngén, kinh phi thuc hién s& duoc két toan sau khi két thic hoat dong va gui
hoa don lai phong Ké toan tai chinh dé hoan tat cac tha tuc thanh toan. Chinh vi vdy, hiéu qua thuc
hién cac hoat dong nay khong cao. Nhu trong viéc danh gia hoat dong MKT hon hop & cac hoat
dong xdc tién, hau hét khach hang cua PK déu khong tiép can dugc voi cac hoat dong nay.

Viéc thuc hién hoat dong danh gia MKT con han ché, chi dat 4/10 diém (Bang 5). Tai Phong
kham da khoa 108 van con thiéu cac thong tin thuc té trong cac hoat dong MKT duoc d& cap
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trong ban ké hoach hoat dong da khién cho viéc trién khai gap kho khan, theo d6, viéc danh gia
céc hoat dong marketing ciing bi han ché. V& danh gi4 chién lugc hay ké hoach MKT cua phong
kham dugc danh gia vao cudi nam, khi bao céo chung vé cac hoat dong cua PK. Nhiing viéc nhu
Panh gia cac mic dat cua muc tiéu hay danh gia cac hoat dong thuc day déu khong dugc thuc
hién. Khong danh gia rieng hi¢u qua cua hoat dong MKT ma danh gia dua trén tong doanh thu
cua PK. Viéc tiép thu cac y kién cua khach hang con han ché, chi tong két trén cac thu gop y
hogc phan hoi truc tiép chtr chua thyuc hién mot cach dinh ky va bai ban. Nguyén nhan cua diéu
nay co thé 1a do ning lyc quan ly cua doi ngii 1anh dao, thuong coi trong chét lwong vé chuyén
mon, cac hoat dong marketing dugc xay dung chi véi muc tiéu la ting doanh thu cho phong
kham, chtr chua hudng dén muc tiéu sau hon d6 1a thu hit khach hang mai, mé rong thi truong.
Trong béi canh ciia phong khdm hién nay da chuyén sang co sé méi Véi co s vat chat khang
trang, sach, dep va chuan bi tré thanh bénh vién Ngoc Bich, phong kham dang c6 loi thé so véi
cac bénh vién, phong kham khac, d6 1a da thanh 1ap dugc phong marketing. Vi vay, trong thoi
gian toi, ban lanh dao can quan tdm hon dén hoat dong nay, ddy manh hoat dong cua phong
MKT, viéc xay dung ké hoach va chién lugc MKT can thuc hién bai ban, chuyén nghiép hon.
Day ciing 1a diém yéu cua hau hét cac co s¢ y té tu nhan duoc chi ra trong nghién ctu cua
Nguy2n Anh Hiép (2019) [9]. Trong twong lai, Ban lanh dao PK can sat sao, chi dao cong tac
danh gia, nhét 1a trong giai doan trién khai chién luoc MKT sip ti.

Do viéc xay dung chién lugc va ké hoach marketing con nhiéu han ché, cac hoat dong MKT
hdn hop ctia phong khdm ciing chua mang tinh hé thong, con I¢ t¢ va mang tinh thoi vu. Tong
diém phan nay chi dat 15/60 diém (diém quy doi 0,25 dlem) (Bang 3). Tuy nhién, trong hoat
dong marketing hon hop, ty 18 hai 10ng nguoi bénh thap nhét 1a & nhom céc yéu té vé cac hoat
dong xuc tién véi 41,3%, cao nhat 1a yéu td vé con nguoi véi ty 18 hai long 1a 86,3%, nhom khach
hang sir dung dich vu lin diu c6 su hai long thap hon nhom khéch hang da ting st dung dich vy,
su khéc biét ndy c6 y nghia thong ké (p<0,05). C6 mot sd cac nhom yéu tb tuy ty & tiép can cua
ngudi bénh thép, nhung ty 1¢ hai Iong van cao, d6 1a cac yéu t6 vé quy trinh va cac hoat dong
minh ching thyc té véi ty 1& hai long lan luot 12 82,6 va 85,3% (Bang 6). Diéu nay c6 thé do uy
tin vé chit lugng caa phong kham d khién nguoi dan hai long va tin tuong.

5. Két luan

Phong kham da c6 phong MKT va giam ddc phu trach mang nay nhung méi dugc dua vao
hoat d6ng nén nhitng hoat dong MKT con rét han ché, méi chi thuc hién theo chi dao cua ban
giam ddc, mang tinh 1¢ té, chua c¢é chién luoc cu thé. 05 cau phan hoat dong MKT thyc hién tai
phong khdm dat mac yéu 0,29 diém (29/100 diém). Da s khach hang (KH) biét dén PK 1a do ¢6
nguoi quen gIO’I thiéu (63,8%). Su hai long cua KH véi cac yéu t6 thap nhat & hoat dong xdc tién
v6i 41,3% va cao nhét 13 yéu té con ngudi véi 86,3%. Do viy, phong kham bénh da khoa 108
can trién khai chién lugc MKT trong thoi gian téi, phan bo ngan sach cho viéc thuc hién chién
lwgc MKT trong nhitng nam toi.
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