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Tom tat: Trong boi canh chuyén déi sé manh mé&, cac bénh vién cong (BVC) tai Viét
Nam phai d6i mat véi nhitng thach thitc d3c thu trong quan tri hoat déng truyén théng
thuong hiéu (TTTH). Hoat ddong nay khéng chi nham muc dich quang ba ma con 13
cong cu chién luge dé xay dung niém tin xa héi va thuc thi sit ménh y té cdng déng.
SU dung Bénh vién Nhi Trung uong (BVNTW) lam trudng hap nghién cttu dién hinh,
bai viét phan tich thuc trang quan tri hoat déng TTTH trén cac phuong tién truyén
théng s6 thong qua khao sat thuc tién va phong van chuyén sau. Két qua nghién ciiu
cho thay, BVNTW dat dudc su cam két chién lugc manh mé tir ban Ianh dao va do tin
cay cao tU cdng ching. Tuy nhién, nghién cttu ciing chi ra nhitng mau thudn mang
tinh hé théng. Trén co sd do, bai viét dé xuat mot hé théng gidi phap chién lugc, bao
gbm viéc xay dung khung do ludng hiéu suat da tang, t6i uu héa quy trinh theo muc
do rdi ro va quan tri trai nghiém thucong hiéu déng bd, nham nang cao hiéu qua quan tri

TTTH tai cac bénh vién cong.

1. D3t van dé

Qua trinh chuyén déi sb la xu thé tat yéu, tdc dong sau sac dén nganh y té cong. Vi
hon 70% dan s6 Viét Nam st dung Internet va mang x& hoi ndm 2024 truyén théng
trén cac kénh s6 da trd thanh mai trudng trong yéu dé cac bénh vién céng thuc thi su
ménh xa hdi: xay dung niém tin vao hé théng y té chinh théng, cung cap thdng tin y
khoa chinh xac va nang cao nhan thic stc khde cdng dong. Tuy nhién, viéc quan tri
hoat dong TTTH trén cac PTTT s6 phai déi mat véi thach thic: rii ro khiing hodng va

canh tranh ndi dung cdia mdi trudng s6, dong thdi cac rao can cd hiru mang tinh hé



thong clia khu vuc cdng (ngan sach, quy trinh mua sdm, ¢c ché nhan su) cung vdi ap

luc phai ddm bao tinh chinh xac y khoa tuyét déi.

Trong béi canh dé, BVNTW - don vi chuyén khoa nhi dau nganh, tuyén cudi cla ca

(2) dugc tac gia lua chon lam trudng hop nghién cttu dién hinh. BYNTW d3 tich

nudc
cuc Ung dung cac kénh sé nhu website, fanpage Facebook, YouTube va TikTok vao
codng tac TTTH. Mac du vay, cong tac quan tri TTTH sé clia Bénh vién van con nhiing
han ché nhat dinh, va hién hau nhu chua cé nghién ctiu hé théng cong bé chuyén sau
nao vé finh vuc nay trong bdi cdnh y t& cong. Xuat phat tir thuc tién va khoang tréng
nghién clu trén, bai viét nay dit ra cac muc tiéu nghién ciu chinh: (1) Phan tich va [am
rd thuc trang quan tri hoat déng TTTH trén cdc phuong tién truyén théng sé tai
BVNTW:; (2) Nhan dién thanh tuu ndi bat va thach thiic mang tinh hé théng trong
quan tri; (3) Dé xuat céc giadi phap chién lugc, tinh ing dung cao nham hoan thién va

nang cao hiéu qua quan tri trong bdi cdnh chuyén déi sb.
2. Quan niém va vai trd clia quan tri hoat déng truyén thong thuong hiéu
2.1. Quan niém thuang hiéu, quan tri hoat déng truyén théng thu'ang hiéu

Thuong hiéu (Brand) dugc coi la tap hdp cac lién tudng, cam xuc va gia tri vo hinh in
sau trong tam tri khach hang. Muc tiéu c6t 18i cia quan trj 13 xay dung va cuiing cé Tai
san thuang hiéu (Brand Equity)(3). Theo Kevin Keller, gia tri nay hinh thanh dua trén
nhan thurc, lién tudng va long trung thanh cua cong chl]ng(4)' Pé&i véi mot bénh vién
cong, tai san thuong hiéu khéng dudc do ludng bang gia tri tai chinh, ma bang muic do

tin cay cla x3 hoi va uy tin nghé nghiép.

Quan tri (Management) la su tdc ddng cdia chl thé 1én déi tugng nham dat muc tiéu

), dugc nha quan tri hoc kinh dién Henri Fayol hé

trong méi trudng ludn bién dong
théng hda thanh cac chiic ndng va cd dong thanh bén chiic nang chinh (P-0-L-C)(©)
gbm: Hoach dinh (Planning), T6 chiic (Organizing), Lanh dao (Leading), va Kiém soét

(Controlling).

K& thira khung ly thuyét trén, quan tri hoat dong TTTH trén cac phudng tién truyén
théng sb 13 qua trinh 4p dung c6 hé théng céc chic nang P-O-L-C dbi véi toan bd

hoat dong truyén théng trén cac kénh sé mdt cach chién lugc, tich hgp nham xay



dung danh tiéng va ciing ¢ niém tin cdia céng chuing, déng gép cho muc tiéu chung
cUa t6 chiic. Hoat ddng quan tri ndy dién ra trong bdi canh méi trudng sd mang lai hai

thay déi can ban:

Thu nhat, chuyén déi sé pha v& md hinh truyén théng mét chiéu truyén théng, chuyén
tUr doc thoai sang déi thoai, doi hdi cac td chirc y té phai chuyén déi tu duy tir viéc chi
“ohét di" théng diép sang “I&ng nghe va ddi thoai” lién tuc!”). Sy thay déi nay giai
thich bai Ly thuyét St dung va Hai long‘® cho réing cong chiing khdng con tiép nhan
théng diép mdt cach thu déng, ma chl ddng tim kiém dé théa man nhitrng nhu cau cu

thé cua ho.

Tha hai, chuyén déi sé6 mang dén kha ning quan tri dua trén di liéu (data-driven

(9), cac cdng cu phan tich kY thuat sé cho phép do ludng chinh xac cac

management
chi s6 nhu murc do ti€p can va tudng tac va phan tich s3c thai tinh cdm cda cong
chung. Diéu nay cho phép cac nha quan tri dua ra quyét dinh dua trén bang ching,

lién tuc t6i wu hda chién lugc va phan bé nguén luc mdt cach hiéu qua hon.

Hon nita, trong mdt méi trudng théng tin phic tap va nhiéu loan, quan tri TTTH s6
hiéu qua gilp bénh vién cdng dau nganh nhu BVNTW thuc thi vai trd “ngudi gac

céng” (gatekeeper)(10)

cung cap thdng tin y khoa chinh théng, bao vé ngudi dan khdi
théng tin sai Iéch, gép phan 6n dinh an sinh xa hdi. Hoat déng nay con 1a cdng cu quan
trong dé thuic day gido duc stic khde cdng dong va thuc hién trach nhiém xa héi, cling

c6 st ménh phuc vu cdng déng, mot gia tri cot 16i cia thuong hiéu bénh vién cong.

2.2. Vai tro chién ludc cta quan tri hoat ddng truyén thong thu'ang hiéu bénh

vién cong trong bdi canh chuyén doi s6

Dua trén khung ly thuyét quan tri (P-O-L-C) va yéu cau thuc tién dic thu cla nganh y
té cdng 1ap trong ky nguyén sé bao gdm trach nhiém xay dung niém tin xa hdi, thuc thi
s’ ménh y té céng cdng (vai trd ngudi gac cong) va giadi quyét thach thirc ngudn luc

théng qua quan tri dua trén dif liéu, ba vai trd chién lugc cot 16i gom:

Thu nhat 15 xay dung va bao vé tai san thuong hiéu chién luge. Quan tri ddm bdo cac
hoat dong TTTH s6 dudc trién khai mét cach hé théng, nhat quan, cing c6 uy tin

chuy&n mén va niém tin cla xa hodi vao hé théng y té chinh théng va dic biét phai



nhan manh vao gia tri xa hdi va tinh nhan van.

Thu hai 13 thuc thi s ménh x3 hdi va quan tri rdi ro danh tiéng. Quan trj hiéu qua gitp
bénh vién ciing ¢6 vi thé 13 ngudn cung cap théng tin y khoa chinh théng bao vé céng
chung khai tin gia. Bac biét, viéc quan tri cd nghia vu tuan thu cac quy dinh phap luat
nghiém ngit nhu Luat Khédm bénh, chita bénh s6 15/2023/QH157).

Thu ba 13 t6i uu hda hiéu suat va chiing minh gié tri chién luge. Quan tri gidp chuyén
dich truyén thdng tir mét trung tdm chi phi thanh déng luc tng trudng chién lugc,
théng qua viéc chiing minh Lgi tdc Dau tu (ROI)(12) bao gdm ca ROI phi tai chinh (gia
tang uy tin va hiéu qua van hanh), qua dé ho trg truc ti€p cac muc tiéu chién ludc cla

t6 chuc.

3. Thuc trang quan tri hoat déng truyén théng thuang hiéu trén cac phuang

tién truyén thong sé ctia Bénh vién Nhi Trung uong

Nghién citu nay dudc thiét ké theo phuadng phap nghién ciu tinh huéng dién hinh tai
BVNTW, tac gia st dung cach tiép can hén hgp nham thu thap dif liéu mét cach toan
dién. Nghién ctru dinh tinh dugc sif dung dé tim hiéu sau vé ban chat cla van dé, bao
gdm phan tich tai liu so cap (nhu céc quy trinh thao tac chuan SOP(13) cua BYNTW
gobm: Quy trinh ti€p nhan va kiém duyét, xuat ban thdng tin 1&n cac kénh truyén théng
s6 cla bénh vién - ma QTQL.NC.33.1 va Quy trinh x{ Iy c4c théng tin anh hudng
thuang hiéu bénh - m3 QTQLNC.34.1) va thuc hién 04 cudc phéng van sau véi cac
cap |&nh dao cap cao va quan ly cap trung ctiia BVNTW. Déi véi nghién ctu dinh
lugng, hai cudc khdo sat chinh dd dudc tac gia tién hanh: (1) Khdo sat ndi bd Vi
n=184 véi can bo, bac si, dieu dudng va nhan vién y té (danh gia thuc trang quan tri);
(2) Khao sat cong chung véi n=352 vdi phu huynh va ngudi cham séc bénh nhi (do
ludng hiéu qua bén ngoai qua cac tiéu chi nhan biét, tin tudng va hanh vi lya chon
thuong hiéu). D liéu sau dé xut ly bang théng ké md ta va ddi chiéu khung ly thuyét
quan tri P-O-L-C cua Henri Fayol (cac chiic nang d trinh bay trong 1.1) dé dua ra
nhitng danh gid mang tinh hé théng. K&t qua khao sat nhu sau:

3.1. Ca cau td chirc va md hinh quan tri truyén thong tai Bénh vién Nhi Trung
uong



Phan nay dudc téng hdp tir quy trinh thao tac chuan (SOP) vé quan ly théng tin trén
mdi trudng s6 (M3 QTQL.NC.33.1 v QTQLNC.34.1) clng ca cau td chiic theo Quy
ché 6 chuic hoat déng ctia BVNTW s6 2398/QD-BYT(14). M6 hinh ba cap bac rd
rang nay bao gébm: (1) Cap Lanh dao Chién lugc ¢d vai trd dinh hudng tam nhin, phé
duyét ké hoach va truc ti€p chi dao xt Iy khiing hoang; (2) Cap thuc thi chuyén trach
do Phong Thong tin dién t ddm nhiém toan bd vong dsi hoat dong truyén thdng sé;
(3) Cap phéi hgp lién déi bao gdm Phong Cong tac xa hdi (hd trg quan hé béo chi va
thu thap phan héi) cung cac khoa, phong chuyén mén déng vai trd kiém duyét ndi

dung y khoa.

3an giém aéc Bénh vit
(chi thé dinh huéng va quyét

a0 nhat)

Phéng Thong tin dién tir - Vién Déo

Phéng Cong téc x& hoi tao va Nghién ciru Strc khoe Tré em Cic khioa/phdng/irung then chiryén mba

(Phéi hop truyén thdng, phéi (Bon vi phu trach chinh vé mat truyén (Phéi hop truyén théng, tham gia nhiém

hop chinh trong viéc xdy dyng théngctia bénh vién, tham muu chién cung cap ndi dung chuyén mén nhu giéi

théng céo bao chi va méi céc Irge, xay dyng ké hoach, san xuét va hlr iﬁ”tg tl;uflyni?c;: :"di ' d‘; b?rr:g ﬂf"
cor quan truyén théng dua fin quan Iy ndi dung, quan tri k§ thuat cac fih, thinh ru ndl biL..., Gdng thii thyc
su k1én ) nén ung PTTT Sﬁl‘ d&ng théri theo doi hlen kiém duvﬁt d'luyeﬂ mdn trwrdre khi
va bao cdo hiéu qua dinh ky.) phat hanh trén kénh)

Hinh 1. M& hinh hé théng chti thé quan tri hoat ddng TTTH tai BYNTW

C6 thé thay, chirc nang Kiém soat (Controlling) dudc thé ché héa cao thong
qua hai quy trinh thao tac chuan (SOP) ctia Bénh vién, nham uu tién toi da viéc
kiém soat va phong ngira sai s6t, phan anh van hoa y khoa, nhung lai tiém an
nguy co lam cham téc dé phan (ing trong méi trudng sé.

3.2. Quan tri ndi dung va hinh thire truyén thong

BVNTW d3 thuc hién chiic ndng Hoach dinh (Planning) bang viéc xay dung mot hé
sinh thai kénh truyén théng sé da dang, bao gdm website, fanpage Facebook, kénh
YouTube, Zalo, TikTok..., trong dé, dinh vi website la cong théng tin chinh théng va
fanpage Facebook 13 kénh tuong tac va xay dung céng dong. Chién lugc hoach dinh
ndi dung tap trung vao ba tru cot chinh: Gido duc stic khde cong dong, khang dinh vi
thé chuyén mén, lan tda gia tri nhan van. Céc hinh thiic truyén théng dudc da dang
hoéa (infographic, video tu van, clip ngan) dé phu hgp vdéi tiing nén tang, ti€p can
khéng chi cac bac cha me ma con céc déi tugng chién luge khac. Théng tin vé ba tru

cot ndi dung nay 13 két qua cla qué trinh phan tich tai liéu so cap (SOP) va phdng van



sau vdi lanh dao, quan ly tai BVNTW. Su hoach dinh va quan tri n6i dung nay trén thuc
t& da bao ham viéc kiém soat bon déi tugng quan tri cot 18i: Danh muc ndi dung s6, Hé
thong kénh sd; Danh tiéng s6 (thé hién qua murc do tin nhiém rat cao dat 4,46/5 diém
cho tiéu chi “cung cap trén céc kénh 14 chinh xac va dang tin cay” trong khao sét cong
chung n=352); va Mdi quan hé véi cong chuing sé. Viéc quan ly ndi dung dugdc diéu
hudng t8i cac déi tac tuyén dudi, cdng dong hoc thuat, va cd quan bdo chi, nham

cling cd vi thé dan dau va dam bao tinh chinh théng.

Bén canh dd, Bénh vién da thuc hién hiéu qua chidc nang Lanh dao (Leading) thdng
qua viéc chi dong van hanh céng dong truc tuyén (céng dong “Bénh vién Nhi Trung
uong - nhdm chinh thirc” trén Facebook dat han 50 nghin thanh vién) va thiét 1ap
Quy trinh quan tri vong 18p phan hdi. Theo dé, cac gdp y ti kénh sé dugc Phong Cong
tac xa hoi phéi hgp Phong Théng tin dién tir ghi nhan va chuyén dén céac daon vi lién
quan (Phong Hanh chinh quan tri, 1anh dao khoa) dé tao ra hanh déng cai tién chat
lugng dich vu thuc té (vi du: cai thién bién chi dan va téi uu thu tuc kham). Diéu nay
cho thay Bénh vién da thanh cdng trong viéc bién tuong tac truc tuyén thanh gia tri cai
tién hru hinh, mdt yéu td quan trong dé thu hep khodng cach gilta hinh anh thuong

hiéu trén mang va trai nghiém thuc té.

Mac du BVNTW da dat dugc nhitng két qua tich cuc vé mat ndi dung va td chic quy
trinh (Organizing), nhung cac hoat déng quan tri ndy van phai dugdc thuc thi trong
khudn khd phucng thirc quan ly nguén luc dic thu cla don vi su nghiép céng lap.
Theo dd, ngan séach truyén théng chiém dudi 1% téng chi thudng xuyén va bj gidi han
bdi rao can phép ly, co ché dau thau cong khi dau tu céng nghé chuyén nghiép (nhan
dinh phdng van cla lanh dao Bénh vién). Diéu nay 13 cdn nguyén dan dén han ché vé
céng nghé va viéc khé thu hit nhan su chuy@n mén cao vé truyén théng. Day 1a mot
nghich ly chién lugc vé “mau thuan gitta tdm nhin tién bd cla 1anh dao va nang luc

ngudn luc thuc t&" s& phan tich chi tiét trong phan danh gia tiép theo.

4. Panh gia chung vé thuc trang quan tri hoat déng truyén théng thuong hiéu

trén cac phuang tién truyén thdng sé ctiia Bénh vién Nhi Trung uong

4.1. Mét s6 thanh tuu



Thanh céng ctia BVNTW trong cdng tac quan tri TTTH s dudc xay dung trén hai nén
tang virng chac: tam nhin 1anh dao va van héa td chirc. Tam nhin chién lugc va su cam
k&t manh mé tU ban lanh dao Ia uu diém cét 16i. Ban lanh dao Bénh vién d3 xac dinh
day [a mot “nhiém vu chién lugc then chét” theo khang dinh tir Gidm déc Bénh vién,
cam két ndy dugc nhan vién Gng ho vdi tiéu chi “su quan tam va tao diéu kién cua lanh
dao” trong khao sat ndi bd (n=184) dat muic cao 4,15/5 diém. Bén canh dé cling trong
khdo sat ndi bd cho thay BVNTW da xay dung thanh cdng van hda té chiic manh mé,
dugc minh chiing bai mic dong thuan cao téi 4,59/5 véi nhan dinh “mdi nhan vién'y
t& déu ¢4 vai tro trong viéc gép phan xay dung hinh anh thuong hiéu"”. Van hda nay da
huy ddng dugc stic manh tap thé, giup bu dap hiéu qua cho nhitng han ché vé nguén
lu'c chinh thirc.

K&t qua ctia nhitng nd Iuc quan tri bai ban va chién lugc da dang hda kénh nay la mot
tai san thuang hiéu vd gia: niém tin clia céng ching. N6 da mang lai su téng trudng
dang ké vé quy md tiép can va hiéu qua van hanh trong giai doan 2022-2024. Cu thé,
cac chi s6 hoat dong (d{f liéu thu thap tUr nghién cliu cua tac gid) cho thay luct tiép
can trén nén tdng mang xa hdi I6n nhat da ting han gap ddi, va soé lugng ngudi dang

ky kénh video cling d3 tang hon 6 lan trong vong ba nam (hinh 2).

. 4

Bignh vign Nhi Trung weng

Muje: phist 1o cusa kidnh 2thg 7. 207 ha 12028 I thp 12 2004

Hinh 2: Biéu do ting trudng sé lugng ngudi dang ky kénh video ctia BYNTW giai
doan 2022-2024 (ngudn: Anh chup théng ké ting trudng Iugt ding ky kénh



BVNTW trén nén tang video Youtube, tdng hgp tUr dif liéu hoat déng, theo nghién

cUu cua tac gid)

Téc dd tang trudng nay 1a minh chiing ré rang cho hiéu qua chién lugc, gidp thuong
hiéu Bénh vién lan tda manh mé hon trong khéng gian s6. Quan trong han, trong khao
sat cdng ching (n=352) vé nhan dinh “thdng tin dugc cung cap trén cac kénh truyén
théng s6 clia BVNTW la chinh xac va dang tin cay”ciing da chiing minh hiéu qua trén
véi ghi nhan muc do tin cay rat cao diém trung binh 4,46/5, dong thsi véi 66,5%
tuang Ung 234/352 ngudi khao sat chon "BVNTW la thuong hiéu dau tién nghi dén
khi tim ki€ém thdng tin stic khde nhi khoa trén cac phuong tién truyén théng sé"cang
khang dinh vij thé dan dau vé nhan dién thuong hiéu trong tam tri va tac dong truc tiép

dén hanh vi lua chon ctia céng chuing.
4.2. Mot sé thach thirc

Bén canh nhitng thanh tyu, cdng tac quan tri tai BVNTW dang phai déi mat véi nhing

thach thic sau sac, bat ngudn tir cdc mau thuan mang tinh cau tric:

Thu nhat Ia nghich ly gilta tdm nhin chién Iugc va nang luc nguén luc. Ton tai mét mau
thuan ré rét gilra tam nhin tién bd cua 1anh dao va nang luc ngudn luc thuc té. Trong
khao sét ndi bd (n=184), c6 dén 88,0% nhan vién cho rang “han ché vé ngan sach va
cdng nghé” 1a khé khan 16n nhat, véi diém danh gia mic dé tuang xiing clia ngudn luc
chi dat 3,09/5. Nguyén nhan ndm & cac “rao can phép Iy va cd ché dau thau/dau tu
cdng”, tao ra rao can vd hinh, gidi han kha n3ng phat trién ctia hoat dong truyén théng
heo nhan dinh cla l&nh dao cap cao Bénh vién khi tra 16i cAu hoi vé “nguén luc va ton

tai nhirng khdé khan ndo cuia truyén théng so tai Bénh vién?”.

ThU hai la sy xung dot gitra van hda kiém soat an toan va yéu cau linh hoat ctia mdi
trudng s6. Khao sat ndi bd (n=184) cho thay quy trinh kiém duyét ndi dung nhiéu I&p
cua Bénh vién giup dam bao tinh chinh xac y khoa, nhung lai bi danh gia la cham chap
va thiéu linh hoat chi dat diém trung binh 3,47/5. Ngoai ra, su can trong nay ciing la
mot yéu ciu bdt budc nham dam bdo tudn tha phdp Iudt theo Nghi dinh
117/2020/ND-CP®) | d@4c biét trong finh vuc v t& khi moi sai léch hoc phéng dai,
déu cé thé bi xtr phat hanh chinh thAm chi cao hon 13 trdch nhiém hinh su. Nhitng dp

luc nay khién Bénh vién phai uu tién tinh chinh xac tuyét déi, ngay ca khi phai danh doi



bang téc do truyén théng.

Thu ba la khoang céch gilta cam két thuang hiéu truc tuyén va trdi nghiém thuc té.
Trong khao sat cong chung tac gia thuc hién (n=352), hinh anh va thuang hiéu truc
tuyén tiéu chi “chuy&n nghiép va tan tam" ctia Bénh vién dugc danh gid muc cao
(4,44/5 diém), lai dang bi x6i mon bdi nhitng trdi nghiém truc tiép khdng nhat quan
trong thuc té, nhu “phan hdi tiéu cuc vé thai dd nhan vién bao vé hay hé théng bién
chi dan khé tim” trong céc y kién bé sung. Thém vao dé, trong khao sét céng ching
co t6i 26,1% ngudi (91/352) khong nhan dién dung logo chinh thidc cda Bénh vién
cling cho thay 16 héng trong quan tri thuang hiéu tdng thé, nai hoat dong truyén thong

va van hanh dich vu chua cé su lién két chit ché.

Cudi cung la hé théng do ludng hiéu qua chua dudc chuan hda. Mot han ché nghiém
trong khac 1a su thidu ving mdt bd chi s8 hiéu suat then chét (KPI) ré rang(1®), gén lién
véi muc tiéu chién lugc, khién mic dd nhan dinh vé viéc “thiét 1ap KPI rd rang” chi dat
3,35/5 diém (n=184) theo khao sat ndi bd thu thap dugc. Viéc danh gia hiéu qua van
con phu thudc nhiéu vao cac chi s6 van hanh cd ban, 1dm suy yéu kha ning ching

minh Igi tic dau tu (ROI) dé thuyét phuc ting cudng ngudn luc.

5. Giai phap chién lugc va khuyén nghi hoan thién quan tri truyén thong thuang
hiéu tai Bénh vién Nhi Trung uweng: Huéng téi mé hinh tham chiéu cho khéi y té

cong lap
Mét 13 hoan thién chién Igc va mé hinh quan tri truyén théng

Pé giai quyét su xung dot gitra kiém soat y khoa va yéu cau linh hoat ciia méi trudng
s0, can thay thé quy trinh kiém duyét "mét kich c& cho tat ca" bang mé hinh phan cap
dua trén muic do rii ro cla ndi dung. Mé hinh nay gitp gidm thiéu dang ké "diém
nghén" vé téc do. Theo dd, ndi dung rdi ro thap (nhu hudng dan chdm sdéc suic khde
phd théng, hoat déng ndi bd) ap dung “luéng nhanh” (d&ng tai truc ti€p, hau kiém);
ndi dung rdi ro trung binh (k§ thuat mdi, hdi thao, bai ca bénh tiéu biéu) dp dung
“lubng chuan” (chuyén gia dugc chi dinh phé duyét trudc); va ndi dung rdi ro cao
(phan héi trong khiing hoang, cip nhat chinh sach 18n, su kién ding béo...) phai gilt
nguyén “luéng nghiém ngat” cé su tham gia ctia Ban Gidm déc. Viéc ting dung mé
hinh truyén théng tich hgp PESO (Paid - Earned - Shared - Owned) trong quan trj



kénh cling can dugc xem xét dé tich hgp va téi uu hda hiéu qua trén toan bd hé sinh

thai truyén thong(17).

Hai Ia xay dung hé thong do ludng va danh gia hiéu qua truyén thong

Pay |3 gidi phap nén tang dé gidi quyét "khodng tréng do ludng” va tao ra luan cu
vitng chac cho bai todn nguén luc. Can xay dung khung chi sé hiéu suét then chét
(KPI) da tang, dién giai Lgi tic dau tu (ROI) rdng hon theo hudng Igi tic dau tu phi tai

chinh (gia tang uy tin va hiéu qua van hanh):

Cap dd 1: Chi s6 nén tang dung dé theo dbi hiéu qua van hanh hang ngay cua kénh,
bao gdm céac chi s6 nhu ty 1& tudng tac, ty 1&é nhap vao lién két va lugng ngudi dung
mdi/phién truy cap (do ludng bing cac cong cu trén nén tang s6 san c6)(18).

Cap do 2: Chi s6 thuang hiéu tap trung vao viéc xay dung uy tin va niém tin, bao gém
céc chi s6 chién luge nhu thj phan thao luan (SOV), phan tich séc thai thao luan, va chi
s6 khuyén nghi gigi thidu (NPS)19).

Cap dd 3: Chi s6 tac ddong nham lién két hoat dong truyén théng véi muc tiéu cla
bénh vién, théng qua viéc do ludng ty & chuyén ddi (vi du: dang ky hoi thao), moi
tudng quan gilfa chién dich va luu lugng bénh nhan (vi du: chién dich dang ky tiém
phong s6i), qua dé chiing minh truyén théng s6 la mdt dong luc ting trudng chién
lugc.

Ba la nang cao nang luc ddi ngii truyén thong

Trong bdi canh khé tuyén dung thém nhan su, can 4p dung mé hinh “L&i chuyén trach
- Mang Iudi lan tda” (dé xuat tif nghién clu cua tac gid, dua trén van hda t6 chic
manh mé cua Bénh vién). Theo dé, Phong Thong tin dién tu tap trung vao nhiém vu
chién lugc, dong thdi chinh thiic hdéa vai trd clia cac “dau méi truyén thong” kiém
nhiém tai mdi khoa/phong dé thuc day ludng thdng tin tai don vi minh. Dong thdi, ban
lanh dao can st dung dif liéu tir khung KPI mdéi dé van déng mdt cd ché mua s3m thi
diém cho cac coéng cu, cdng nghé trén cac nén tang so. Viéc nay nham muc dich théo
g8 cac rao can c6 hiru mang tinh hé thdng (rao can phap Iy va cd ché dau thau cong

trong phan thuc trang) dang gidi han kha ning dau tu céng nghé va thu hdt nhan su



chuy&n mén cao, tir dé giai quyét nghich Iy ngudn luc clia Bénh vién.
Bon 13, tiép tuc phat trién ndi dung truyén théng nhan van va tueng tac

Pé thu hep khoadng céch gilta cam két truc tuyén va trdi nghiém thuc té, can mét co
ché quan tri mang tinh hé théng. Phong Théng tin dién tir dé xuat thanh 1ap mét “Té
cong tac trdi nghiém ngudi bénh” lién phong ban, do Ban Gidm déc chi dao. Té nay ¢
nhiém vu ra soét dinh ky tat ca cac phan héi va cé tham quyén dé xuat giai phap cai
tién cu thé, nham gan quan tri TTTH tu trach nhiém cla mdt phong ban thanh trach
nhiém cua toan t6 chiic, dam bao su nhat quan trai nghiém cutia ngudi bénh. Vé ndi
dung, Bénh vién can tiép tuc tap trung vao cac chu dé lan tda gia tri nghé y va tinh
nhan van, uu tién st dung cac hinh thiric ké chuyén va video ngan dé minh hoa tinh
chuyén nghiép. Muc tiéu chién lugc 1a gia ting su dong bo gilta cam két thuong hiéu
va trai nghiém thuc té. Dong thdi, cac dinh dang tudng tac cao (nhu livestream, hoi &
dap) can dudc thic day dé hod trg truc tiép “T6 cdng tac trdi nghiém ngudi bénh”
trong viéc lién tuc thu thap phan hdi va cai tién chat lugng dich vu tai cac diém cham
thuc té.

6. Kétluan

Nghién ctru dién hinh tai BVNTW d& cung cap buic tranh da chiéu vé quan trj hoat
doéng truyén théng thuong hiéu clia bénh vién cong trong ky nguyén sd. Bénh vién da
xay dung nén tang viing chac, dac trung bdi tam nhin chién ludc cua ban 1anh dao,
van héa td chiic manh mé va gianh dugc niém tin rat I16n tir cong ching. Nhirng thanh
tuu nay ching td viéc quan tri truyén thdong bai ban van cé thé mang lai gia tri chién

lugc to I8n, ngay ca trong diéu kién ctia mdt don vi sy nghiép cong 1ap.

Tuy nhién, nghién cttu cling chi ra su phat trién bén vitng dang bi kim hdm bdi nhirng
thach thic mang tinh hé théng: nghich ly gilta tham vong chién Iugc va gidi han
ngudn luc, xung dot gilta yéu cau chinh xac y khoa va téc dd truyén théng sb, va
khodng céach gitra hinh &nh thuong hiéu truc tuyén va trai nghiém thuc té chua déng
bo.

Bai viét khang dinh, dé cac bénh vién cdng phat huy vai trd va gilf vitng niém tin cla

xa hoi, quan tri hoat ddng TTTH can dudc nang I&n tam cao mdi. Diéu nay ddi hoi su



chuyén dich tir sdn xuat ndi dung sang xay dung cac hé théng quan tri tinh vi han: mot
hé théng do ludng hiéu qua chién lugc cé kha nang chiing minh gia tri, mét quy trinh
van hanh linh hoat dua trén quan tri rdi ro, va mot cc ché quan tri trdi nghiém thuong
hiéu tich hgp ¢é su tham gia cda toan td chirc. Trudng hop BVNTW khodng chi cung
cap bai hoc kinh nghiém quy gid ma con ma ra 16 trinh kha thi dé cac cd sé y té cong
|ap khac tai Viét Nam tham khdo, hudng téi xay dung mét thuang hiéu y té hién dai,

nhan van va viing manh trong ky nguyén sé./.
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