Bénh vién Trung wong Hué

sU ANH HUONG CUA MANG TRUYEN THONG XA HOI TRONG
HOAT PONG CAC BENH VIEN NGOAI CONG LAP

Pham Thj Phuong Anh', Ali Smida?

TOM TAT

Mang truyén thong xa hoi (MTTXH) Ia phuong tién cung cap nhiéu co h¢i moi cho céc té chire, cho
phép ho quéng bé thuong higu, sén phém va djch vu ctia ho. Tai Vigt Nam méc di mang truyén thong x&
hoikhdng con Ia moi, tuy nhién c6 rat ft bénh vién str dung va ing dung né trong cong tac quan tri.

Muc tiéu: Dénh gia sw dnh hudng ctia mang truyén thong x& héi trong hoat dong bénh vién ngoai ¢ong l&p

Khéo sét 50 bénh vién, trong d6 c6 48 phan hdi, c6 53% co s& st dung MTTXH, cho thy céc bénh vién
déu nhan théy loi ich cta MTTXH, 60% bénh vién phan héi cho rdng théng qua MTTXH, thuong higu cda
ho duoc nhan thirc khd 1o déi v6i khéch hang va céc déi tac, déng thoi tao ra mdt loi thé canh tranh v6i
céc bénh vién khéc chiém 1 16 40%. S6 co’ s& con lai khong sir dung chii yéu do thiéu ngudn ic va thoi
gian dé trién khai.

Lam thé nao c6 thé t6i da hoa st dung MTTXH trong quan trj bénh vién nham dem lai hiéu qud kinh
doanh van con 12 van dé dang thdo luan.

Tw khéa: Mang truyén thong x& hoi (MTTXH), bénh vién

ABSTRACT
THE IMPACT OF SOCIAL MEDIA IN THE OPERATION OF
NON-STATE HOSPITALS
Pham Thi Phuong Anh', Ali Smida?
Social media (SM) is a method of providing new opportunities for organizations, allowing them to
promote brands, products and services. In Vietnam, although SM is not new anymore, there are very few
hospitals using and applying in management.
Objective: To evaluate the impact of social media in the operation of non-state hospitals
Surveyed 50 hospitals, including 48 responses, 53% of establishments using SM, showing that hospitals
recognize the benefits of SM, 60% of hospitals respond that they are well-known to customers and partners
thanks to SM, and 40% assume that create a competitive advantage with other hospitals. The remaining
units are not used mainly due to fack of resources and time to implement.
How to maximize the use of SM in hospital management for business efficiency is stilf a problemto
discuss.
Key words: Social media (SM), hospital
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Su dnh hudng ctia mang truyén thong xa hoi...

I. PAT VAN DE

Trong x4 hoi hién dai clia chiing ta, nhé Internet,
c4c kénh truyén thong xa hdi thudng duge sit dung
dé két ndi moi ngudi trén thé gii. Tir khia canh
thuong mai, 16 ring 1a Mang truyén thong xa hoi
(MTTXH) di cung cip nhiéu co héi méi cho cac
t6 chirc, cho phép ho quang ba thuong hiéu, san
phidm va dich vu cia ho. Nho tu chu va ty do cé
nhan ma Internct cung cip, moi ngudi tich cuc
két ndi va néi vé trai nghiém ctia ho hogc chia sé
¥y kién vé cdc san phim va dich vu ma ho da thir
nghiém. Chi phi hiéu qua v4 yéu chu khong qué
phic tap, truyén théng xa hgi cé thé duge diing dé
phét trién cong viée kinh doanh ctia cac t§ chire/
doanh nghiép, ké ca cac bénh vi¢n, nhung né ciing
c6 lién quan dén viéc xem xét nhu clu va quyén
lgi va ddnh gid tir khach hang cia ho va cong
chiing. § Viét Nam mic di mang truyén thong xa
héi khéng con la mdi, tuy nhién co rét it bénh vién
tan dung né.

Bang cach phan tich mdt nghién ¢t tinh huéng,
s& xac dinh mét phuong phap dé tbi wru héa MTTXH
dé phat trién bénh vién t&i cong ching.Mot phan
tich sau v& céc lgi ich va ky thuat cia MTTXH
cho céc td chirc s& gitp chung ta hiéu duoc stc
manh cia mdi kénh truyén thong xa hoi vi cich
sir dung chiing diic biét cho céc té chirc. Do d6, dé
tai ndy dwgc thye hién nhim muc tiéu: Péanh gia
swt anh huéng cua mang truyén théng xa hdi trong
hoat dong bénh vién ngoai cong lap, dé tir d6 xac
dinh nhu cAu thiét 1p va phat tridn cac trang truyén
théng xa hoi .

. DOI TUQNG VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

2.1. Doi twgng nghién ciu: gdm 50 bénh vién
ngoai cdng 1ap tai Viét Nam

2,2, Phwong phapnghiénciru:

+Bing can hoi dugc sir dung nhur 1a mdt cdng cy
thu thap dé phan tich N6 duoc phat trién trén nén
tang “Khao sit khach hang ctia Google” va chira 2
trang v6i 15 cau hoi bao gdém 6 cdu hoi dai va 9 cau
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héi ngén.

~-Bénh vién ciia ban c6 sir dung MTTXH khéng?

- Bénh vi¢n ciha ban st dung nhiing trang
MTTXH nao?

- Néu t§ chirc ciia ban khong sir dung phuong
tién truyén théng xa hoi, nhitng yéu té chinh anh
huéng dén quyét dinh nay la gi

-MTTXH gitp khich hang, d6i tic biét dén
thwong hi¢u ciia bénh vién ban & mirc d6 nao?

-MTTXH d4 anh huéng dén tinh canh tranh cua
bénh vién ciia ban nhur thé nao?

-Theo ban, Mang truyén thong x3 hdi tao ra hidu
qua kinh doanh cho bénh vién hay khéng?

Cic céu hoi tdp trung vao céc cau hoi lién quan
dén nhan dang ca té chie, dic diém cia nd, danh
gia tac dong cua MTTXH ddi voi hoat dong kinh
doanh, d6i ngi, va cach quan 1y ké hoach tiép thi..

+ Thu thiip méu va div ligu

Cuéc khio sit bit dhu vao ngay 29 thing 7 ndm
2015 va két thiic vaon gay 25 thang 8 nim 2015. Céc
cau hoi da duoc phan phdi cho mang Irdi céc Bénh
vién Viét Nam qua dia chi e-mail ciia cac td chirc va
tiép thi ¢& uy tin nhém Facebook (chéng han nhir
Marketing Vi¢t Nam & Tdp doan Truyén théng).

Cécngay 29/7/ 2015 , e-mail véi céc lién két khao
sat dd dugc chudn bi dé duge giri dén 50 co s trong
mang ludi cac bénh vién, Ddng thoi, lién két cua
cudc khao sat dii duge chia sé trong cac Nhom Tiép
thi Viét Nam.

Vio ngay 25/8/2015, cude didu tra két thic. Dya
trén phan hdi cha “Khao sat khich hang cua
Google va chirc ning Analystic”, dé téng hop va
phén tich vé loi ich ciia MTTXH cho bénh vién
Viét Nam.

+ Han ché ciia cong cu thim do

Céc céu tra 10i duge thu thap bang bang cau hoi
khdng tyr phét, nén khdng thé dwoc coi la cée chi sé
dang tin cdy cua cic hanh vi thyc sy xay ra trong
mét tinh hudng, Thye sy ¢6 mét khoédng cach giira
nhitng gi néi va nhimng gi ho 1am. Mt nguwdi dugc
phong vén c¢d thé khong ¢é quan diém c4 nhan vé
cdu hoi, phan hdi cau hoi mét cach nglu nhién,
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Bénh vién Trung wong Hué

I KET QUA NGHIEN CUU

3.1, Tinh hinh sit dyng mang xi hji & cic Bénh vi¢n:

Theo sb lidu, trong 50 phidu giri di, c6 48 bénh vién phan hdi (chiém ty 18 96%) , phd bién nhdt 1a cac
bénh vién v6i s lwong nhan vién tir 10 dén 200 ngudi (53%) .

Finh 1. Ty Ié st dung mang fruyén thong xa héi & cdc Bénh vién ngodi cong lap.
3.2. Cac kénh MTTXH duge cic bénh vién sir dung
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Hinh 2. Cac kénh MTTXH duoc su dung.
3.3. Cac yéu t6 anh huéng dén vige siv dyng MTTXH

Ching 16i da thir nghi¢m MTTXH truée do
nhing khéng ¢6 MTTXH.

Chitng t8i khong cé di théi gian dé tap
trung vao MTT.

Thidu ngudn lye d& thiét 13p tidp thi teen
MTT.

Chiang toi khéng bidt cach thu lgi nhudin tir
MTT.

Ching t&i khong nghi ching thich hop vdi )
vige kinh doanh cua ching toi.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Hinh 3. Nhifng yéu (6 chinh anh hudng dén quyét dinh khong st dung MTTXH
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Sy dnh huong ctia mang truyén thong xa hoi...

Khong hé biét dén
C4 nhin thire rat it
(6 nhén thire kha rd

Hodn toén ¢6 nhén thire
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Hinh 4. MTTXH giip khach hang, déi tde bidt dén thwong hiéu ciia 16 chire ban & mire d3 nao?
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Hinh 5. Anh huong MTTXH dén tinh canh tranh ciia 16 chiic
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Hinh 6. Nhédn dinh cia cac BV vé hiéu qua kinh doanhkhi sir dung MTTXH tir mitc d6 1 dén 4
(1:Khéng; 2: It 3: Trung bink; 4: Kha )

IV, BAN LUAN

Tb thuc 1& sit dung MTTXH tai Viét Nam, cho
thdy céc bénh vién ngodi cong 1ap khong thyc sy
quan tim dén MTTXHvéi ty 1& s dung 13 53%
(hinh 1). Ly do phin 16n déu 14 cac bénh vién nhd,
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ngudn nhan lyc va ngin sich khéng dAy di 43 ngdin
can ho diu tu vao MTTXH, Hon nira cac bénh vién
cho ring MTTXH khong dnh huong hofic lién quan
nhidu dén t& chirc ciia ho, ¢6 35% cho téng ho khong
thdy MTTXH thiét thyc véi t& chire ciia ho (Hinh 3).
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Bénh vién Trung wong Hud

Didu nay co nghia 13 ho s¢ st dung MTTXH hodc
da ¢b ging ma khong thanh céng. C4 nhidu ly do
dan dén sy thét bai ciia mot chién luge, c6 18 vi
thiéu ngudn lye, thiéu thoi gian, 20% cho ring thiéu
nguén luc thue hién va 12% cho r?mg khdng co da
thoi gian dé tap trung cho MTTXH (Hinh 3). Mic
dii cac cong trinh nghién ctu di chirng minh ring
MTTXH 13 mét chién hege tiép thi rét thich hop
cho cac bénh vién [1], nhung ¢d v¢ nhu cac bénh
vién khong sir dung MTTXH d4 méc phai sai 1dm
trong viée thyc hién ké hoach tiép thi.

Viée str dung MTTXH, 80% céac bénh vién ngoai
cong lap st dung Facebook dé quang ba cong viée
kinh doanh (Hinh 2). Phwong tién truyén thong
xd hoi duge sir dung nhiéu thtr hai ¢ Vidt Nam 12
Youtube voi ti 18 45% (Hinh 2). Céc phuong tién
truyén thong x& hoi phd bién khic 13 Linkedin,
Twitter va Google+. Trén thuc té, mic du thanh
cong clia nd trén khip thé gidi, Twitter khong phai
ld mdt mang x4 hoi phd bién & Viét Nam, nhung
Iy do cho tinh hudng nay dén tir nén vin hod cua
ngudi Vidt Nam, Ngoai ra, dbi vdi hdu hét ngudi
Viét Nam, giao dién ciia Twitter rit kho hidu. D6 1a
ly do tai sao gin mét nita sd ngudi duge hoi mudn
tir bd né lic dau.

Khi néi vé nhitng lgi ich cia MTTXH trong kinh
doanh, hau hét cdc bénh vién ddng y ring MTTXH
s¢ gitip ho ndng cao kién thirc vé khach hang, déi
tic va ting kha ning hién thi thuong hiéu va san
phém / dich vy ctia ho. 60% bénh vién phan héi cho
ring thong qua MTTXH, thwong hiéu ctia hg duge
nhan thitc khé 15 d6i véi khach hang va cac déi tac
va khdng c6 té chirc nao cho ring MTTXH khéng
o hi¢u qua trong viéc nhan thirc thwong hi¢u cta
khach hing va ddi tac (Hinh 4), df’mg thdi tao ra
mot loi thé canh tranh véi dbi thuchiém ty 18 40%
{Hinh 5).

Tuy vy dé t6i uu héa MTTXH, ngoai viéc xay
dung chién luoc, mot té chirc phdi xem xét mdt
s yéu t& ntar: hd tro khach hang, d¢i tiép thi ...
Céc MTTXH khéng chi sir dung nhu 12 mét kénh
dé thiic ddy mét san phdm hoiic dich vy, ma ching
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ta can phai duy tri v phét trién cac kénh nay dé
xdy dung mdt cong ddng manh mé. Didu quan trong
nhét dbi voi MTTXH 14 kha niing x4y dung cong
dong va phat trién ching. DE dat duoc nhimg muc
dich niy, cic bénh vi¢n trude tién phai dit ra muc
tiéu va xay dung mdt chién luoc phit hop va cach
thuc hién ké hoach truyén thong

Déi véi nhiing ngudi str dung MTTXH, phén 6n
ho cho rﬁng $€ ¢6 hiu qua kinh doanh theo mirc d6
Trung binh 20% va Kha 13 40% (Hinh 6)

Nhu di néi & trén, didu quan trong nhét trong
MTTXH la xdy dyng cOng déng. Su hién dién
thuong hi¢u trong xd hdi mét cdch ty nhién, thong
qua sy hi¢n di¢n khong thuong xuyén trén Twitter,
hodic thdng qua sy hién dién thuong mai phic tap
hon trén Facebook, hodc trong cong ddng duoc
xay dung cho cic nha cung cip, dbi tac hoic khach
hang. Cong ddng 12 mét yéu tb thiét yéu. Cong ddng
khach hang thic ddy cic khach hang tiém nang,
thong tin kip thoi hon, va mdi lién hé chat ché hon
gitta cong Ly va céc mbi quan hé kinh doanh [1]

Moi ngudi dang tham gia mang xa hoi dé gip
g& nhiing ngudi khdc va chia s¢ kinh nghiém cua
h¢ xung quanh thvong hi¢u ho yéu thich (véi rht
nhidu thir khic). Céc trang web xa hoi 16n phat
trién ty nhién dya trén viée nhin ra mdt ¢é nhan &
dé : vi du nhar Facebook va Orkut, mang lai nhiing
mong mudn co ban cua ngudi gap gd ngudi khac
va giao tiép xa hoi. Thanh vién thdy gia tri trong
“thém thanh vién™ d& ho tich cwc khuyén khich ban
be tham gia. Muc dich 16 ring va sy hip dén co ban
clia cac trang web nay két hop dé kich thich tang
truong, Két qua la su tham gia va tang truong xay
ra tu nhién,ma khéng cin cac chwong trinh khuyén
mai dit tién

Ling nghe & mot ky ning co bin cho truyén
thong chuyén nghiép. L'fmg nghe cin than trong bdi
canh MTTXH, c¢6 nghia 13 ling nghe, phén tich va
hiéu chit dé. Ngoai viée ling nghe chu déo, ban phai
ling nghe tich cyc [2]. Ditu ndy co nghia 4 chu y
va tra 11 céc cude ddi thoai dua trén s két hop cua
chién luge va do ludng. Nghe chu ddng 1a chia khoa
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Sy dnh hudng ciia mang truyén thong xd hoi...

dé hiéu nhing gi can 1am trén céc trang web xa hdi,
vi d6 14 hanh dong gin nhu don nhat ma néi véi
khach hang, nhén vién hofic cdc bén lién quan khic
ma bénh vién s& quan tam dén y tudmg cna ho va
nhitg gi ho néi vé thiong higu, san phim hay dich
vu ¢la bénh vién

1.4 mdt khia canh quan trong , do 12 thiét 1ap mot
co s ling nghe ¢6 thé gitip cac bénh vién xdc dinh
va quan ly cude khing hoang trude khi qua mudn.
Bét ké d6 13 tin ddn vé thuong hiéu, hay sy kién
thue (tiéu cuc) dién ra véi san phém / dich vu hoic
trong nganh, da ¢b ging lam sang t0 sau khi thuc
té, n6 da dugc phé bién rong rdi, va d3 qua mudn.
Thay vi chién dhu véi lira, ban phai cb ging hiéu n6
tir ddu. V&i mot chuong trinh giang day cbt 151 higu
qua tai chd, va sy hidu bidt vé ngudi cé anh huong,
ngay khi bénh vién phat hién théy sy gia ting y kién
hofic sy hién di¢n cua mot cha dé méi co thé giy
tdn hai,bénh vién co thé sin sang vdi mdt ciu trd
161 duge hudng dén nhitng ngudi co thé gitip d& nd

Sau tAt ca nhimg gi chung t6i da d& cip & trén,
ching toi s& di dén diém cudi cling, d6 la dé do
ludng tac dong cua tit ca céc nd lyc trén phuong
tién truyén thong xa hoi. Po ludng 14 chia khoa dé
hiéu duge hidu qua, va ddi khi n6 thuong bi bo qua.
Cic sb lidu duoc st dyng dé do luong hiéu qua cua
MTTXH I3 luu lugng truy cdp, Cong cu Tim kiém
Rankings, Doanh thu.Co rat nhidu cong cu mién phi
hodc tra tién d& do ludng hidu qua cia MTTXH nhu
Cybe Dashbroad, HootSuite, Sendible ... [3]. Tuy
nhién, bit ké cdng cu ndo, chiing ta phai dam bao
céc dac tinh nhu kha niing tuy chinh, cong tac voi
céc thanh vién trong nhom, giam sat su thanh cong

ciia chién thuft va cac chién dich truyeén thong x4
hoi, phén tich dit 1igu mot cach nhanh chdng, tiét
kiém tién bac va thoi gian

V,KET LUAN

Ngodi vi¢c phéin tich nhing loi ich chinh
cho cac bénh vién, cich dé tan dung loi thé cua
MTTXH da duge phén tich chi tiét. Loi thé chinh
gip phai thuong la chi phi thuc té, tuong tic vai
khach hang, phan hoi, ting kha nang hién thi vi nhin
dang thuong higu ,ting luu lugng truy cap dugc
nhim muc tiéu , Market Insights - nghién ciru canh
tranh va tri (w8, ti vu hoa cong cu tim kidm va su
d& dang trong quan hé cong ching. Mét khic, mic
di MTTXH 14 giai phap rit hi¢u qua, né phy thude
phén 16n vio loai phuong tién truyén théng xa hi
duoc str dung. Mang x4 hoi, blog va blog nho , trang
chia sé, dién dan ... tit ca déu co thé cé lgi cho cac
bénh vién theo cich riéng cua ho.

Pa sé cdc bénh vién ngodi cdng ldp & Viét
Nam déu da bit ddu st dung MTTXH, thir nghi¢ém
cac chién hwge va két qua do khic nhau. Trén thuc té,
mdt s bénh vién ciia Vigt Nam dé sir dung MTTXH
nhung ho khong nhén duge két qua mong mudn.

Thai gian mang lai nhimg co hdi moi trong thé
gidi truyén théng xa hoi mbi ngay. Mdi kénh déu
phat trién thudng xuyén, cung chp c4c tinh ning
ngay cang ¢o gia tri cho bénh vién. Cac kénh truyén
théng x3 hoi mdi cling duge ra mit mdi thang, cung
cz‘lp cac co hoi kinh doanh méi va cde linh vie méi
nham dﬁy manh hoat ddng cua bénh vién, giap cac
nha quan 1y ¢6 thé dé dang bao quét va diy manh
duoce hidu qua hoat ddng cua bénh vién minh.
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