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Tom tit: Trong boi canh cdc bénh vién ngdy cang canh tranh thwong hiéu dé thu hit khdch hang, cing véi sw
phat trién manh mé cia hé sinh thdi truyén thong so, truyén thong marketing tich hop (IMC) dwoc nhiéu bénh
vién quan tdm phdt trién. Ddy duwoc xem la mét chién heoe quan trong gitip cdc bénh vién cong ning cao thuong
hiéu, ciing cé niém tin, thiic ddy hanh vi liwa chon ciia khdch hang, nguoi bénh. Trén tinh than do, tir géc dg Iy
Iudn, bai viét sé lam ro ban chat cia IMC, néu nhitng tac dong cua IMC dén hanh vi lwa chon cia khéch hang,
dong thoi, khuyén nghi mot sé cach thire tang cuong tac dong ciia IMC t6i hanh vi lwa chon khach hang bénh

vién cong tai Viét Nam.
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1. bit van dé

Truyén thong da tro thanh mot hoat dong khong
thé thiéu trong cac to chirc y t, bao gdm cac bénh vién
cong. T ndm 2020, Vujadinovic, trong tic pham
Communication and Public Relations in Healthcare
(truyén thong va quan hé cong ching trong cham soc
strc khoé) da nhan dinh, cac cosd'y té str dung da dang
co ché truyén thong dé tiép can bénh nhan: tir quang
cao, quan hé cong chung (PR), ban hang cé4 nhan,
khuyén méi dén tiép thi, tw van truc tiép® [ Déc biét,
cung v6i sy phét trién nhanh chong cta cong nghé sd
va truyén thong sd, khi bénh nhan/khach hang ¢6 xu
hudng sir dung cac nén tang k¥ thuat s6 nhu mang xa
hoi, website va g dung di dong dé tiép can thong tin
vadichvuy té, thi cac bénh vién cling gia tang murc
do str dung cac kénh truyén théng sb. Bao céo 2025
Global Health Care Outlook (Trién vong chim soc stic
khoe toan cﬁu) cua Deloitte cho théy, 72% lanh dao hé
thdng y té toan cau coi dau tu vao cac nén tang k¥ thuat
s6 13 wu tién hang d4u nham cai thién trai nghiém bénh
nhén va tdi uu hoa hoat dong ctia t chirc®.

Trong bdi canh nay, truyén théng Marketing tich
hop (Integrated Marketing Communications - IMC) -
phuong thitc phbi hop cac cong cu truyén thong
marketing nham giri di mot théng diép thong nhat va
thuyét phuc, gitip cing ¢6 hinh anh thuong hiéu va xay
dung long trung thanh ctia bénh nhan - da tr¢ thanh
mdt chién lugc quan trong gitip cac co so'y té duy tri

thong diép nhét quan va hiéu qua trén moi diém tiép
xuc véi bénh nhan. Nghién ctru cta Elrod va
Fortenberry chi ra rang, cac bénh vién ap dung IMC
c6 thé tang cuong hiéu qua truyén théng va cai thién
tuong tac véi bénh nhan. IMC khong chi ding lai &
vi¢c quang ba dich vu ma con tap trung vao gido duc
strc khoe, nng cao nhan thirc cong dong va xay dung
niém tin, giup nang cao nhan dién thuong hi¢u bénh
vién, hd trg duy tri mbi quan h¢ véi bénh nhan, cai
thién trai nghiém chiam soc ste khoe va thic ddy hanh
vi lya chon tich cuc®. Tuy nhién, viéc trién khai IMC
trong y té cong tai Viét Nam van gip nhiéu han ché,
thach thurc, trong d6 tiéu biéu 1a thach thirc vé nhan
luc, ha tang k¥ thuat s6 va tu duy lanh dao®, doi hoi
phai c6 nhitng giai phap, khuyén nghi phtt hop nhdm
tang cuong hiéu qua IMC dbi vai hanh vi lyra chon ctia

khach hang.
2. Quan niém veé truyen thong marketing tich
hop bénh vién cong

Thuét ngit truyén thong marketing tich hop (IMC
- Integrated Marketing Communication) da tré nén
phd bién trong thoi dai k thudt s6. Theo tac gia Michal
Pecének trong tai li€u What is integrated marketing
communications?, [ Truyén théng marketing tich hop
14 qua trinh théng nhét théng diép thuong hiéu dé lam
cho n6 nhat quan trén tit ca cic phuong tién ma
thuong hi¢u st dung dé tiép can ddi tuong muc tiéu.
Pay 1a mot phuong phap chién luoc hudng dan giao
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tiép va céc chién thuat duoc sir dung trén tat ca cac
kénh marketing ®.

Trong [Integrated marketing communication:
Maklng it work at a strateglc level (I Truyén thong
tlep thi tich hop: Trién khai va van hanh hiéu qua o
cap do chién lugcl), Kitchen va Burgmann cho rang:
IMC khéng don thuan 1a mot cong cu truyén thong
(tactical tool) ma phai duoc trién khai & tim chién luoc
(strategic level). D6 1a s tich hop moi hinh thirc truyén
thong dé xdy dung ¥ nghia thuong hi¢u va ban sic
thuorng hiéu bén ving, dam bao thong dlep duoc
truyén tai mot cach nhat quan xuyen suot tr cac
phuorng tién truyén thong truyén thong, nen tang ky
thuat sb (digital) cho dén cac hoat dong tiép can cong
dong®. Thay vi chi tap trung vao viéc phat tan thong
tin, Kitchen va Burgmann nhin nhén truyén thong la
mdt qué trinh quan tri cac mbi quan hé v6i khach hang
va cac bén lién quan. Moi nd lyc truyén théng phai
duoc diéu chinh phii hop v6i muyc tiéu chung ciia to
chire dé tao ra su cong huong va long trung thanh véi
thuwong hiéu trong dai han.

Tai Vi¢t Nam, tac gia Luu Pan Tho trong cubn
Marketing hién dai da nhan dinh, truyén thong
marketing tich hgp huéng dén [phat trién quan hé(}
‘twong tac da chiéu, ddi thoail] dugc 16 chirc phéi
hop theo chirc ning (. Mo hinh truyén thong
marketing méi 1a sy két hop dich chuyén ctia ca truyen
thong dai ching va hang loat cac phuong tién méi day
thta vi, tap trung vao muc ti€u chinh xac hon va ca nhan
hoa cao honl[] Theo tac gia, hién nay, cac cong ty co
xu huéng [tich hop mot cach bai ban nhiéu kénh
truyén thong dé dem dén cho khach hang mét thong
diép 16 rang, nhat quan va hép dan vé cong ty ciing
nhu thuong hiéu ctia ho. Truyen thong marketlng tich
hop doi hoi phai nhan biét tit ca cac diém tiép xtic ma
¢6 thé qua d6, khach hang giao tiép voi cong ty va
thuong hiéu ctia cong ty ] IMC tao ra mdt chién lugc
truyén thong marketing toan dién nham xay dung quan
hé khach hang bén chiat bang cach cho khach hang
thdy cong ty va san pham ctia cong ty cb thé giup
khach hang giai quyét vin dé cua ho nhu thé nao.
Truyén thong marketing tich hop két ndi tat ca nhiing
thong diép va hinh anh ctia cong ty véi nhau®.

Trong Truyén thong Marketing tich hop 14 gi?, tac
gia néu nhan dinh: Truyén théng Marketing tich hop la
mdt chién luge marketing két hop va phdi hop cac
cong cy truyén thong va kénh marketing khac nhau

nham truyén tai mot thong diép nhat quan va hiéu qua
dén khach hang. IMC khong chi don thuan 1 viéc st
dung nhiéu phuong tién truyén théng, ma con 1a sy
lién két chat ché gifra cac hoat dong quang céo quan
hé cong chiing, khuyén méi, marketing truc tlep va ban
hang d¢ tao ra mot trai nghiém thuong hi¢u thong nhat
va manh mé®,

Tém lai, truyén théng marketing tich hop 1a chién
luoc phéi hop chét ché cac cong cuy, phuong tién, kénh
truyén thong dé truyén tai thong dlep vé thuong hi¢u
mdt cach nhét quan, rd rang, xuyén sudt trén moi diém
cham, tao trai nghiém dong bd va hiéu qua tdi da cho
khach hang muc tiéu, dong thoi, xay dung hinh anh
thuong hiéu manh mé, l1au dai. Thay vi nhitng hoat
dong truyén thong don 1€, 1o rac, IMC 1a mot chién
lugc truyén thong thong nhét, tir 6, dinh hudng va két
ndi chat ché tit ca cac kénh marketing, bao gém ca
nhimg phuong tién truyén thong nhur sach bao, to roi,
t& gp, tivi, béo chi, tr van tryc tiépl | 1an cic nén ting
ky thuat s6 nhu mang xa hdi, email, website[ | dé dat
duoc muc tiéu ma td chire, co quan dé ra.

Tu cac quan niém trén, cd thé hiéu rﬁng, truyén
thong marketing tich hop tai cac bénh vién cong 1a két
qua clia mot qua trinh quan tri mang tinh chién luoc
nhdm dong bd hoa toan b thong diép trén da kénh
truyén thong ctia bénh vién, tir d6, xay dung duge mbi
quan hé bén chit v6i khach hang/nguoi bénh, giup
khéch hang tdng cuong nhan dién thuong hiéu, thay
d6i nhan thirc, hanh vi Ira chon, gop phan ning cao
hinh anh, uy tin, loi nhuén cua bénh vién.

Nhu véy, dé thu hut khach hang/bénh nhan, thiic
dé”iy hanh vi lyra chon ctia ho, IMC tai bénh vién cong
phai dép tmg cac yéu cau sau:

Thir nhat, dam bdo tinh nhdt qudn vé théng diép
trén moi kénh truyén théng. IMC phai dam bao moi
théng diép vé chuyén mon, dich vu va hinh anh ciia
bénh vién cong dugc thong nhat trén tit ca cac kénh
(tir kénh truyén thong truc tiép tai bénh vién dén cac
kénh trén nén tang s5). Theo Meyer & Freitag, sy nhat
quéan nay loai bo sy nhiéu loan thong tin, giup khach
hang dé dang nhan dién va tin tuong, tir d6, uu tién lua
chon bénh vién gitra bdi canh thi truong y té canh
tranh. Viéc duy tri théng diép nhit quan gitp giam
[nhiéu nhan thirc] gitip bénh nhan hiéu & va kéo gan
hinh anh thuong hiéu co so 'y té véi khach hang, duy
tri sy an tam, nudi dudng mdi quan hé trudc, trong va
sau diéu tri, gian tiép dua khach hang, bénh nhan tr&
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thanh dai st truyén miéng?.

Thit hai, cdc diém tiép xiic véi khdch hang déu
dwoc quan tri chat ché, dam bao sy théng nhat vé
thuong hiéu bénh vién cong trong tam tri khach hang.
Bénh vién cong can kiém soét chit ché moi hoat dong
truyén théng, & moi kénh truyén, moi giai doan twong
tac v6i khach hang. Bat dau tir khi nguoi dan tim kiém
thong tin lién quan dén bénh ciia minh trén Internet,
dén qua trinh thim kham tai quay ddng ky va phong
bénh, cho dén cac hoat dong cham séc va nhic lich
tai khdm sau khi bénh nhan xuét vién[ | déu phai dam
béo tao dugc trong tam tri ho vé hinh anh mot don vi
y té tan v6i doi ngil nhan vién, y ta, bac si ¢6 trinh do
chuyén mon cao, tan tinh, chuyén mghi¢p; dich vy,
k¥ thuat cham soc suc khoé hién dai, phu hop véi
nguoi bénh

Thir ba, phdi c6 si phoi hop da kénh linh hoat,
nhip nhang dé chuyén tai théng diép. Theo
Fortenberry, IMC trong y t& can bao gdm quang c4o
xa hoi, ttuyén thong ) (email, website, mang xa hdi),
twong tic c4 nhan (qua tin nhin SMS, cudc goi cham
soc, tu van bénh nhan), PR va truyén miéng dién tir
(eWOM - electronic Word-of - Mouth: truyén miéng
qua hinh thirc online trén mang xa hdil | )1, Vi vay,
cac hinh thirc truyén thong phéi duoc phdi hop linh
hoat. Vi du, cac hinh thire truyen thong truyén thong
nhu t roi, tO gp, tu van tryc tiép hay bang tin ndi bo
can dugc van hanh song song v&i hé thong dat lich
kham tryc tuyén, thong tin trén cong thong tin dién
tir/website bénh vién, mang xa hoi ctia bénh vién hay
ca nhan béc si. Bac bi¢t, kénh truyén thong truc tiép
thong qua thai d6 va ky nang glao tlep ung xur cia doi
ngili nhan vién y té duoc coi 1a yéu td quan trong gitp
lan téa gi4 tri cbt 161 cua bénh vién.

3.Nhén dién tic dong ciia truyén thong marketing
tich hop t6i hanh vi lya chon ciia khach hang bénh
vién cﬁng

Truyén thong marketing tich hop dong vai trd quan
trong trong viéc xay dung va phat trién thuong hiéu,
cting nhu thuc day hiéu qua kinh doanh ctia cac bénh
vién néi chung, bénh vién cong ndi riéng. Can cir vao
cac tai liéu cua Elrod, J.K., Fortenberry, J.L. Jr,
Fortenberry, J. L. Jr, VinUni nhin nhan vé vai trd cla
truyén thong marketing tich hop, lién hé sang IMC
trong linh vuc y té, co thé xac dinh mot sd tac dong
chinh cua IMC t6i khach hang tai cadc bénh vién cong
nhu sau:

M¢t la, truyén thong marketing tich hop gitp
khach hang, bénh nhan nhan biét va khang dinh niém
tin ddi voi thuong hiéu bénh vién. Truyén théng mar-
keting tich hop (IMC) dong vai tro cdt 15i trong viée
gitip khach hang va bénh nhan nhén biét thuong hiéu,
tir 46 khang dinh niém tin viing chic dbi véi thuong
hiéu bénh vién. Theo Ahmad (2016)?, bén thanh
phéan chu chdt cia IMC bao gdm quang céo, ban hang
ca nhan, quan hé cong ching va truyén miéng déu co
tac dong tich cuc va c6 y nghia tryc tiép dén hinh anh
thuong hiéu y té. Didu nay cho thay, khi cic cong cu
truyén thong duoc phdi hop nhip nhang, ching khong
chi lam gia tang muc do hién thi ma con tao nén mot
hinh anh chuyén nghi¢p, dang tin cdy trong tam tri
cong chung. Pong quan diém, Srikanth va Singh
khang dinh, IMC 12 mdt cong cu chién Iugc gitip ndng
cao gia tri thuong hiéu trong méi trudng y té canh
tranh cao. Trong do, truyén thong truc tiép, quan hé
cong ching va quang cdo dong vai trd ndi bét trong
viéc dinh hinh nhéan thirc va thai do tich cuc ctua bénh
nhén, bién nhiing thong tin kho khan vé chuyén mén
thanh sy thau hiéu va tin tudng ctia khach hang dbi véi
nang luc diéu tri ciia bénh vién(?.

Su khang dinh niém tin con dugc cing cd thong
qua cac phuong thirc truyén thong hién dai va ca nhan
hoa. Willis va cong su nhén manh ré“mg, viée str dung
nhimg ngudi c6 tim anh hudng trén mang xa hdi trong
chién Iugc IMC da kénh gitp don gian hoa cac thong
tin chuyén mon phure tap. Thong qua viée chia sé trai
nghiém thyc té, cap nhat khoa hoc lién tuc va khuyén
khich [tham van bac si’] cdc kénh nay khong chi gia
tang niém tin ma con thic day hiéu img truyén miéng
dién tir tich cuc™. B6 sung cho goc nhin nay, Popovié
va Smith chitng minh rﬁng, mang xa hoi la "diém
cham! hiéu qua véi chi phi thap khi x4y dung hinh anh
bac st nhu mot [Vé tinhtruyén thong. Vi vai trd vira
cung cap ndi dung y khoa vira dan huéng bénh nhan
to1 cac kénh chinh thire, d6i ngii bac si trd thanh nhitng
diém cham d4ng tin cdy nhit trong hé théng IMC, gitip
bénh nhan an tim khi Iua chon dich vu®.

Nhu véy, trong méi truong y té hién nay, khi khach
hang c6 qua nhiéu su Iya chon tir cac co sy té tw nhan
dén cac phong kham quéc té 1dn cac bénh vién cong,
viéc giup ho [nhd mat dat ténva tin tudng vao nang
lye cia mdt bénh vién cong cu thé 1a yéu cau séng con.
IMC thyc hién diéu nay bang cach dong bo hoa hinh
anh va thong diép vé san phém, dich vu ctia bénh vién,

LY LUAN CHINH TRI VA TRUYEN THONG - Chuyén dés64 (2025) 167



MOT SO VAN BE LV LUAN CHiNH TRI VA TRUYEN THONG TRONG THUC TIEN NGHIEN C(U VA DAO TAO

ning lyc chuyén mon doi ngil y bac si, trang thiét bi
hiéndail’ trén moi kénh tiép xtc. Sy nhat quéan tir cac
yéu t6 hitu hinh tai bénh vién nhu bang bién chi dan,
ddng phuc nhén vién, ap phich, pano, to roi cho dén
cac noi dung trén bao chi va mang xa hoi khong chi
gitip tang cuong nhan dién thuong hi¢u bénh vién, ma
con 13 101 khing dinh manh mé& vé uy tin, giup bénh
vién cong xay dung mot chd dimg vimg chac va tré
thanh wu tién lwa chon hang dau cua ngudi bénh.

Hai la, truyén thong marketing tich hop gitip
chuyén niém tin khach hang thanh liya chon thuong
hiéu. Trong linh virc y té, niém tin 13 tai san quy gid
nhét nhung ciing khé xay dung nhat. Tuy nhién, néu
chi dung lai ¢ vi€c khach hang [tin tuéng[ma khong
chuyén héa thanh [hanh dong[(kham bénh, sir dung
dich vu) thi myc tiéu kinh doanh va phuc vu cong déng
ctia bénh vién van chua hoan thanh. Vi vay, thuc hién
cac hoat dong truyén thong, dac biét [a IMC cd vai tro
quan trong trong viéc thiic day hanh vi Iya chon ctia
khach hang.

Vé diéu nay, Fortenberry & McGoldrick nhan
manh rang: Néu truyén thong (hira hen bang thong
tin) va trai nghiém thyc t cua khach hang (thuc hién)
khép nhau, no s€ cung ¢b hanh vi tai st dung dich vu.
D6i voi bénh vién cong, sy nhit quan nay gitp chuyén
hoéa tir hanh vi [thir nghiém[Jsang hanh vi [trung
thanh(] dng thoi tao ra hidu mg truyén miéng tich
cuc dé tac dong dén hanh vi cia nhing nguoi khac
trong cong dong1®.

IMC khong chi 1a quang cao vé bénh vién, ma 1a
sur phoi hop thong nhat ctia nhiéu cong cu (PR, quang
cao, ban hang ca nhan, khuyén mai, marketing truc
tiép, truyén thong trén mang xﬁ hoill ) dé tao nén
thong diép nhét quan khoéng chi vé thong tin g101 thiéu
bénh vién, ma con vé tinh wu viét ciia san pham, dich
vu, doi ngli can bg, y bac si bénh vién, qua do, thoi
thuc khach hang, bénh nhan chuyén tor nhan dién
thuong hiéu sang Iya chon thuong hiéu, tir niém tin
thanh hanh dong dén kham chita bénh va sir dung cac
dich vu y té khac tai bénh vién. Bang cach cung cip
thong tin ding lac, ding nhu cau théng qua su phdi
hop da kénh, IMC gitp rit ngin qua trinh can nhic,
quyét dinh Iira chon ctia khach hang. Khi cac thong tin
vé doi ngii bac sT gioi, trang thiét bi hién dai va quy
trinh kham chira bénh duoc truyén tai hi€u qua, khach
hang s& c6 xu hudng chuyén doi tir [nhan biét sang
Tya chon st dung[Idich vu ctia bénh vién.

Ba la, truyén thong marketing tich hop gitp xay
dung long trung thanh cua khach hang déi véi bénh
vién. Vai trd cia IMC khong dimg lai & viéce thuc day
khach hang Iya chon bénh vién 1an dAu, ma quan trong
hon la duy tri mbi quan hé dého ﬁép tuc lyra chon trong
nhimg l4n tiép theo. Theo Ratna, sy nhit quan trong
thong diép va chét luong dich vu tai moi "diém cham !
- tirkhau tu van, qué trinh diéu tri tai giuvdng bénh cho
dén khi cham soc hau ph?iu tai nha - s€ tao ra mot trai
nghiém thuong hiéu lién mach. Chinh sy chim séc
xuyén sudt nay glup chuyén hoa benh nhan tr mot
nguoi [lya chon ngéu nhién’ do nhu cau cap thiét tro
thanh mot [khach hang trung thanh 7. M6t mdi quan
hé 6t dugc duy tri lau dai théng qua cac kénh nhu tin
nhén nhéc lich tai kham, hé thng tong dai hd trg 24/7
s€ giup bénh vién cong giilt chan khach hang trong bbi
canh ¢ qua nhiéu sy canh tranh tir khéi y t& tu nhan.

Diém dic biét ciia IMC trong giai doan nay 1a kha
ning bién khach hang trung thanh thanh nhing nguoi
gi6i thiéu (Word - of - Mouth) tich cyc. Danh tiéng
bénh vién duge bdi dép quah¢ théng IMC c6 tac dong
manh mé& dén hanh vi truyén miéng ctua bénh nhan.
Khi mét bénh vién cong, vi du nhu Bénh vién Chg
Réy (Thanh phé H Chi Minh) dugc vinh danh la
‘diém tua ciia ngudi bénh(I(Vinh quang Viét Nam
2025), thong tin ndy lan toa trén cac kénh truyén thong
chinh théng va mang xa hdi, kich thich nhiing bénh
nhan ttrng didu tri tai day chia sé cau chuyén thyuc té
cta ho. Nhiing 101 gioi thiéu tu nguyén nay c6 uy tin
cao hon bét ky loai hinh quang cao nao, gitip bénh vién
m& rong t&€p khach hang méi tir chinh sy tin tudng cua
khach hang cti.

Cudi cung, thong qua cac cong cu phan hoi tich
hop trong hé thong IMC nhu khao sat truc tuyén hay
mang xa hoi, bénh vién cong c6 thé theo ddi sat sao su
thay doi trong nhu cau va tim Iy khach hang. Kha ning
twong tac hai chiéu cia IMC cho phép bénh vién thu
thap dir liéu thuc té dé diéu chinh chién luoc truyén
thong va dich vu kip thoi. Viéc bénh vién phan hoi
nhanh chong céac thic mac hodc cai thién quy trinh
kham bénh duya trén gdp ¥ cua ngudi dan khong chi
gitip nang cao chét luong van hanh ma con khang dinh
vi thé ctia bénh vién 1a sy lva chon wu tién hang dau,
bao dam long trung thanh tuyét ddi cia cong dong.

4. Mot s6 khuyén nghi nhim ting cudng tac dong
ciia truyén thong marketing tich hop t6i hanh vi lra
chon ciia khach hang bénh vién cong tai Viét Nam
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Thuec té, tai Viét Nam, mic di cac bénh vién cong
da tich cuc da dang hoa cac kénh truyén thong, nhung
cac hoat dong nay van mang tinh ty phat va thiéu sy
két ndi chat ché gilra cac nén tang truyén thong va ky
thuat s6. Cy thé, mot s6 bénh vién da 4 ap dung truyen
thong da kénh nhung chua tich hop, thiéu két ndi chit,
dan dén thong di¢p chua thuc sy déng nhéit. Khao sat
500 bénh nhan va than nhan & Bénh vién Chan thuong
Chinh hinh Thanh phd Ho Chi Minh cho thay, nhiéu
hinh thirc truyén thong truc tuyén van chua duoc bénh
vién trién khai®. Tinh trang ndy ciing trong dong tai
Bénh vién Cho Ray qua nghién ciru cia Vuong Thi
Nhat L&, Nguyén Thi Oanh va Lam Binh Tuan Hai.
Mic di 93,3% diéu dudng ctia bénh vién béo cao da
truyén thong gido duc stic khoe cho khach hang,
nhung thuc té, chi 65,9% bénh nhan xac nhan thuc sy
nhan duoc thong tin; riéng kién thirc vé thude dang
dung chi dat 21,2% nguoi xac nhan nhan thong tin'?).
Diéu nay phan 4anh van con thiéu ving nhitng kénh
truyén thong dé bénh nhan co thé tiép can thong tin
day du. Bénh vién Bong Qudc gia Lé Hitu Trac ghi
nhan 55% bénh nhan danh gid cong tac gido duc stic
khoe 1a (t6t[] song lai thiéu cac thong tin ma ho quan
tam nhu: cac chi dé nhu phong loét ty dé hay tap van
dong tai nha (chi dén dugc dudi 30% bénh nhan)@.
Tai Bénh vién Hitu nghi Viét Btic - mot don vi di dau
tu marketing dich vy kham theo yéu cau, khao sat thuc
hién ndm 2023 vin khuyén nghi [phat huy hén hop
marketing[vi ngan sach tap trung vao quang céo
truyén théng, it lién thong véi kénh s6 hodc co so dir
liéu phan h6i@). Tai Bénh vién Phoi Trung uong, du
100% bénh nhan ghi nhan dwoc diéu dudng tw van
thong tin, tuy nhién, c6 dén 32,1% khéng dugc cung
cap bét ky tai liéu hay hinh anh minh hoa nao, cho thiy
sur thiéu hut vé phuong tién hd tro va da dang hoa hinh
thire truyén dat®. Trong khi d6, nghién ctru can thiép
tai Bénh vién Da khoa Trung wong Can Tho cho théy,
nguoi benh tai day chu yéu c6 trinh d6 hoc van thap
va sinh song tai khu vuc nong thon, nén cang khang
dinh tinh can thiét ctia viéc c4 nhan hoa thong diép, st
dung cong cu truc quan va da kénh dé phu hop véi
ning luc tiép nhan thong tin cta timg ddi tuong. Tuy
nhién, cac kénh truyén théng nay con chura dugc thuc
su phat huy).

Tir thue t& d6 cho thfiy, mac du khong it bénh vién
d sir dung nhiéu kénh truyén théng, nhung van chua
dat téi yéu cau vé tinh tich hop, tir d6, chua thé tac

dong tich cuc dén hanh vi lya chon cua khach hang.
Trong bdi canh cic bénh vién cong dang phai canh
tranh v6i nhau va véi cac bénh vién tu dé thu hit khach
hang, va hé sinh thai truyén thong trong linh vuc y té
ngay cang phong phu, thi viéc tang cuong tac dong
ctia truyén thong marketing tich hop t6i hanh vi lya
chon ctia khach hang trg thanh yéu cau cép thiét.

Dé giai quyét tinh trang nay, tac gia néu mot sd
khuyén nghi d6i v6i lanh dao cac bénh vién cong -
ciing chinh 1a chu thé quan tri IMC, vé cac bién phap
nham tang cudng IMC, gop phan thay d6i hanh vi lya
chon cua khach hang nhu sau:

Thir nhat, 1anh dao cac bénh vién cong can thiét
lap co ché va chinh sach thuc day trién khai truyén
thong marketing tich hop thong qua viéc kién toan by
may t6 chirc. Viéc thanh 1ap phong hodc don vi truyén
thong chuyén trach 1a diu kién tién quyét dé don vi
niy dong vai tro nhac truong, c6 thim quyén diéu phdi
théng nhat moi thong diép tir cac kénh ndi bo dén cac
kénh dbi ngoai. Khi c6 mot don vi ddu mdi xay dung
chién luoc dai han, cac hoat dong truyén thong s€ thoat
khoi tinh trang tw phat va dam bao tinh xuyén sudt,
gitp hinh anh bénh vién dugc dinh vi rd nét trong tim
tri khach hang.

Thir hai, viéc ban hanh chién luge va ké hoach
truyén thong hang nam phai di kém véi co ché giam
sat va kiém tra dinh ky chat ch&. Lanh dao bénh vién
can chi dao viéc lua chon danh muc cac kénh truyén
thong dam bao tinh tuong tac va b trg 1an nhau thay
vi hoat dong doc 1ap. Cac thong diép truyén thong cin
duoc chuan hoa dua trén cac gi tri cot 18i cua bénh
vién, dam bao sy nhat quan tuyét dbi gitra thong tin
quang ba Va trai nghiém thuc té, glua kénh truyen
thoéng truc tiép Va kénh truyen thong sb tai. Diéu nay
gitip tao dung niém tin bén ving cho ngudi bénh.

Thir ba, cac bénh vién can uu tién dau tu vao ha
tﬁng ky thuat sO va cac phuong tién hd tro truc quan
dé da dang hoa hinh thuc truyén dat. Dé giai quyét cac
han ché vé trinh d6 hoc van cta nguoi bénh & viing
ndng thon, ving sau, ving xa, thong diép can duoc ca
nhan héa va don gian hoa thong qua cac video minh
hoa, so d hinh anh hodc tai liéu k¥ thuat s6 dé tiép
can. Déng thoi, bénh vién nén xay dung hé théng danh
gia dya trén dir liéu phan hoi thuc té dé kip thoi diéu
chinh n6i dung truyén théng sao cho phtt hop nhét véi
nhu cau va sy quan tim ctia timg nhom khach hang
muc tiéu.
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Thit t, cong tac dao tao va bdi dudng ning luc
truyén thong cho toan thé can bd, nhan vién y té can
dugc chi trong dic biét. Mdi can bo y té khong chi
thuc hién nhiém vy chuyén mén ma con dong vai tro
la mot [dai st thuwong hiéul] truc tiép tuong tac voi
ngudi bénh. Khi doi ngii didu dudng va béc si duoc
trang bi k§ ndng tu vin va truyén thong y khoa hiéu
qua, ho s& tro thanh kénh truyén thong dang tin cay
nhét, giup hién thuc hoa 161 hira thwong hiéu ciia bénh
vién & bat ky thoi diém tiép xic nao véi ngudi bénh,
khach hang.

Thir nam, cht trong nudi dudng hé sinh thai
eWOM va tuong tac hai chiéu ctia nguoi bénh, khach
hang. Dé chuyén hoa bénh nhén thanh [dai s truyén
miéng[ ] bénh vién can thiét 1p cac dién dan, hoi nhom
bénh nhan truc tuyén hodc hop thu gop y sb. Viée
khuyén nghj ngudi bénh chia sé trai nghiém tich cuc
va phan hdi chi dong khong chi glup bénh vién cai
thién cht lugng ma con tao ra cic ngudn tin tin cay tir
cdng dong khach hang, bénh nhan, khong chi tic dong
manh mé dén 1ong trung thanh cta ngudi bénh da str
dung dich vu tai bénh vién, ma con c6 tac dung lan tod
niém tin, thuc ddy quyét dinh lwa chon ctia nhitng
khach hang tiém niang khac®.

Truyén thong marketing tich hop ngay nay di tr&
thanh xuong song trong chién lugc dinh vi va phat
trién thuong hi€u cua cac bénh vién cong 1ap tai Viét
Nam. Thay vi chi 1a mot cong cu quang ba don thuan,
IMC dong vai tro 1a mot chién lugc toan dién, giip cac
cosdy té khéng dinh vi thé trong bdi canh canh tranh
ngay cang khat khe. O cap d9 nhan thirc, IMC gitp
khach hang thiét 1ap niém tin ban dau théng qua su
minh bach vé nang luc, gia tri thuwong hi¢u. T do, s€
thuc déy hanh vi chuyén déi, bién su tin trong thanh
quyét dinh lya chon dich vu ctia bénh vién thay vi cac
co s& dbi thu. O cap do cao nhat, théng qua viée duy
tri trai nghiém lién mach va lang nghe phan hoi da
kénh, IMC dong vai tro quyét dinh trong viéc xay
dung 1ong trung thanh bén vimg dé mdi bénh nhan tre
thanh mot dai st thuong hi¢u, lan tda uy tin ciia bénh
vién trong cong dong.

Tuy nhién, béi canh truyén théng sb va sy hinh
thanh nhoém cong chiing, khach hang thong minh dang
dat ra nhimg yéu cau khit khe hon ddi véi hé thong
truyén thong y té. Thuc té cho thiy, viéc chi s¢ hitu da
dang céc kénh truyén thong 1a chua du néu thiéu di
tinh lién két va su nhat quan tuyét dbi vé thong diép

trén moi phuong tién. Tinh trang da kénh nhung chua
tich hop khong chi 1am giam hiéu qué truyén thong
ma con gy nhiéu nhan thirc cho ngudi bénh tai cac
giai doan quan trong cua qua trinh tiép can thuong
hiéu. Do d6, yéu cau cap thiét dit ra 1a phai xay dung
duoc mot hé sinh thai truyén thong théng nhét, noi moi
thong tin tir truc tuyén dén truc tiép déu dugc didu
chinh mét cach chat ché dé tao ra mot hinh anh thuong
hiéu duy nhat va dang tin cay.

Dé thyc hién thanh cong budc chuyén minh nay,
vai tro cta lanh dao cac bénh vién cong véi tu cach la
chui thé quan tri IMC 13 v6 ciing quan trong. Lanh dao
bénh vién khong chi can thanh 1ap cac don vi truyén
thong chuyén trach ma con phai thiét 1ap cac co ché
chinh sach dé phat trién IMC mét cach chuyen nghlep
Diéu nay bao gém viéc dau tu xtimg dang vé nguon
nhan lyc va kinh phi ciing nhu ban hanh nhimg chién
luoc truyén thong dai han duya trén dir liéu phan hoi
thue té ctia khach hang. Viéc dao tao dé mdi can bd y
té tro thanh mot diém cham thuong hiéu sé gitip bénh
vién t6i wu hoa strc manh ctia truyén théng marketing
tich hoplJ

Chi khi IMC duoc trién khai diing ban chat thi méi
¢6 thé thic day su thay dbi trong hanh vi Iya chon ciia
khach hang. Pdng thoi, mot chién luge IMC 13 rang
khong chi giip bénh vién cong thu hut bénh nhan trong
ngin han ma con tao tién dé cho sy phat tnen thuong
hiéu bén viing dya trén sy xac thuc va niém tin. bay
chinh 14 giai phap then chdt dé cac bénh vién cong
khong chi giit vimg vai trd nong cot trong hé thong y
té ma con vuon 1én trd thanh don vi dan dau vé chét
luong dich vu va uy tin trong long nguoi bénh./.
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