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TÓM TẮT
Mục tiêu: là nhằm xác định một số yếu tố liên 

quan đến vai trò của điều dưỡng viên trong các loại 
hình hoạt động marketing dịch vụ bệnh viên. 

Đối tượng và phương pháp nghiên cứu: 
nghiên cứu được tiến hành theo phương pháp dịch 
tễ học mô tả qua cuộc điều tra ngang trên 112 điều 
dưỡng viên tại bệnh viện đa khoa huyện quỳnh phụ 
tỉnh Thái Bình. 

Kết quả nghiên cứu: trong số 112 đối tượng 
nghiên cứu thì có 74 đối tượng thể hiện rõ vai trò 
trong các loại hình hoạt động marketing dịch vụ 
bệnh viện với tỷ lệ 66,1%. Hai yếu tố có liên quan 
nhiều nhất đến vai trò của điều dưỡng viên trong 
hoạt động marketing dịch vụ bệnh viện là thâm 
niên công tác và vị trí việc làm tại các khoa của 
bệnh viện, sự khác biệt có ý nghĩa thống kê với 
p<0,05. Các yếu tố tuổi, giới, trình độ đào tạo hoặc 
biên chế hay hợp đồng lao động thì đều chưa thể 
hiện rõ vai trò trong các hoạt động marketing dịch 
vụ bệnh viện, sự khác biệt không có ý nghĩa thống 
kê với p>0,05. 

Kết luận: thâm niên công tác và vị trí việc làm 
của điều dưỡng viên tại các khoa trong bệnh viện 
là những yếu tố liên quan nhiều đến vai trò của 
điều dưỡng viên trong hoạt động dịch vụ marketing 
góp phần thúc đẩy sự phát triển bệnh viện.
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ABSTRACT
DETERMINATION OF SOME FACTORS 

RELATED TO THE ROLE OF NURSING IN 
HOSPITAL SERVICE MARKETING ACTIVITIES

Subjects: The all of 112 nurses at Quynh Phu 
district General Hospital in Thai Binh province. 

Objectives is to identify a number of factors 
related to the role of nurses in different types of 
hospital service marketing activities.

Method: The descriptive epidemiological 
method through cross-sectional survey. Toolkit is 
questionnaire built based on Abedi’s questionnaire 
consisting of 3 parts: Administration; Marketing 
components (7 elements: 7Ps) and the role of the 
nurse.

Results: Among 112 subjects in the study, 74 
subjects clearly showed their roles in various 
types of marketing activities for hospital services, 
accounting for 66,1%. The two factors that were 
most relevant to the role of nurses in marketing 
hospital services were seniority and employment 
position in hospital departments, the difference is 
statistically significant with p<0,05. The factors of 
age, gender, training level, labor contract have not 
clearly shown their role in marketing activities of 
hospital services, the difference is not statistically 
significant with p>0,05.

Conclusion: Two factors have been identified: 
seniority and working position of nurses in the 
hospital, which were factors related to the nurse’s 
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role in activities marketing services hospital, 
contributing to promote hospital development.

Keywords: Nursing role; Hospital service 
marketing.

I. ĐẶT VẤN ĐỀ
Cùng với sự phát triển kinh tế - xã hội, nhu cầu 

sử dụng dịch vụ chăm sóc sức khỏe của người 
dân tăng nhanh, các bệnh viện phải đổi mới để làm 
hài lòng và đáp ứng nhu cầu ngày càng tăng đó. 
Dịch vụ y tế là một loại hình dịch vụ đặc biệt dành 
riêng cho người bệnh với các nhu cầu khác nhau. 
Marketing dịch vụ về cơ bản có tính xã hội hóa 
cao trong đó marketing dịch vụ y tế được hiểu là 
làm cho dịch vụ y tế phù hợp với từng nhóm người 
khác nhau, đảm bảo họ nhận được dịch vụ chất 
lượng tốt tương ứng với mức chi phí mà họ bỏ 
ra, phù hợp với nhu cầu và sự hài lòng của họ. 
Hoạt động marketing dịch vụ trong các cơ sở y tế, 
đặc biệt là tại các bệnh viện nhằm giúp cho mọi 
người dễ dàng tiếp cận với dịch vụ chăm sóc sức 
khỏe nói chung, khám và điều trị bệnh tại bệnh viện 
được thuận tiện, phù hợp và hiệu quả hơn đồng 
thời gia tăng sự hợp tác, đồng trách nhiệm giữa 
bệnh viện và người bệnh cũng như sự tuân thủ quá 
trình điều trị của người bệnh [1]. 

Tại bệnh viện, điều dưỡng viên thường xuyên 
tiếp xúc với người bệnh và người nhà của họ, điều 
dưỡng viên có vai trò tích cực, trực tiếp tư vấn, 
chăm sóc và cải thiện tình trạng của người bệnh 
[2]. Điều dưỡng viên chính là nhóm đối tượng đóng 
góp vai trò quan trong trọng sự phát trển bền vững 
của bệnh viện. Hoạt động của điều dưỡng viên 
trong hệ thống marketing dịch vụ bệnh viện có phát 
huy được hay không còn phụ thuộc vào nhiều yếu 
tố. Chính vì vậy chúng tôi tiến hành nghiên cứu này 
với mục tiêu: Xác định một số yếu tố liên quan đến 

vai trò của điều dưỡng viên trong các cấu phần của 
hoạt động marketing dịch vụ y tế tại bệnh viện đa 
khoa huyện Quỳnh Phụ, tỉnh Thái Bình năm 2021.

II. ĐỐI TƯỢNG VÀ PHƯƠNG PHÁP 
NGHIÊN CỨU

Đối tượng là điều dưỡng viên, kỹ thuật viên 
của tất cả các khoa, phòng của bệnh viện đa khoa 
huyện Quỳnh Phụ, tỉnh Thái Bình trong thời gian 
nghiên cứu tháng 5/2021.

 Phương pháp nghiên cứu theo phương pháp 
dịch tễ học mô tả qua cuộc điều tra ngang. 

- Cỡ mẫu bao gồm toàn bộ 112 điều dưỡng và kỹ 
thuật viên hiện có của bệnh viện.

- Phương pháp thu thập số liệu là phỏng vấn đối 
tượng theo bộ công cụ chuẩn bị trước. 

- Bộ công cụ là phiếu phỏng vấn được xây dựng 
dựa trên bộ câu hỏi của Abedi [3] gồm 3 phần: 
Hành chính; Các cấu phần marketing (gồm 7 yếu 
tố: 7Ps) và Vai trò của điều dưỡng viên.

- Các yếu tố cấu phần marketing dịch vụ bệnh 
viện (7Ps) bao gồm: (1) Sản phẩm dịch vụ 
(Product); (2) Giá dịch vụ (Price); (3) Địa điểm 
bệnh viện (Place); (4) Hoạt động xúc tiến quảng bá 
(Promotion); (5) Nguồn nhân lực (People); (6) Cơ 
sở vật chất (Physical attraction); (7) Quy trình dịch 
vụ (Process).

- Tiêu chuẩn đánh giá vai trò của đối tượng trong 
hoạt động marketing dịch vụ bệnh viện dựa trên 
câu trả lời của đối tượng thuộc phần 3 trong bộ 
phiếu phỏng vấn và được tính điểm như sau: dưới 
3 điểm là “thiếu vai trò” và từ 3 điểm trở lên là “có 
vai trò”. 

- Xử lý số liệu: nhập liệu bằng phần mềm Epi 
data và xử lý bằng phần mềm SPSS 22.0.

III. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU
3.1. Một số thông tin về đối tượng nghiên cứu

Bảng 1. Phân bố tuổi, giới của đối tượng nghiên cứu (n=112)

Tuổi, Giới
Tuổi Giới

22 - 30 31 - 40 41 - 50 Nam Nữ

Số lượng 38 61 13 28 84

Tỷ lệ % 33,9 54,5 11,6 25,0 75,0

Trong số 112 đối tượng, tỷ lệ cao nhất là nhóm 31 - 40 tuổi chiếm 54,5% thấp nhất là nhóm 41 - 50 
chiếm 11,6%. Tuổi cao nhất là 50 và thấp nhất là 22 tuổi, tuổi trung bình là 33,79 ± 5,71. Đối tượng chủ 
yếu là nữ có 84 người chiếm 75%. 
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Bảng 2. Một số đặc điểm của đối tượng nghiên cứu (n=112)

Đặc điểm đối tượng nghiên cứu n %

Trình độ đào tạo
Cao đẳng 45 40,2
Đại học 67 59,8

Chuyên môn
Điều dưỡng 109 97,3
Kỹ thuật viên 03 2,7

Vị trì việc làm
Hành chính 17 15,2
Lâm sàng 95 84,8

Hợp đồng lao động
Biên chế 51 45,5
Hợp đồng 61 54,5

Thâm niên công tác
≤ 5 năm 28 25,0

6-10 năm 39 34,8
> 10 năm 45 40,2

Đối tượng có trình độ đào tạo bậc đại học là 67 người chiếm 59,8% còn lại là cao đẳng. Chuyên môn 
điều dưỡng có 109 người chiếm 97,3%. Vị trí làm việc tại các khoa lâm sàng có 95 người chiếm 84,8%. 
Có 51 biên chế/hợp đồng dài hạn chiếm 45,5%. Thâm niên >10 năm là chủ yếu có 45 người chiếm 40,2% 
và ≤5 năm 28 người chiếm 25%.

3.2. Một số yếu tố liên quan đến vai trò của điều dưỡng viên trong hoạt động marketing dịch 
vụ bệnh viện

Bảng 3. Tỷ lệ điều dưỡng viên có vai trò trong hoạt động marketing dịch vụ bệnh viện (n=112)

Đối tượng nghiên cứu Có vai trò Thiếu vai trò
Số lượng 74 38
Tỷ lệ % 66,1 33,9

Kết quả trên cho thấy đối tượng thể hiện rõ vai trò của mình trong hoạt động marketing dịch vụ bệnh 
viện là 74 người chiếm 66,1%, còn lại là chưa thể hiện rõ vai trò này. 

Bảng 4. Liên quan giữa vai trò của điều dưỡng viên với nhóm tuổi, giới (n=112)

Tuổi, giới của đối tượng
Có vai trò Thiếu vai trò OR 

(95% CI)
p

n % n %

Nhóm tuổi

22 - 30 26 35,1 12 33,9 1,05

>0,05
31 - 40 39 52,7 22 57,9 1,03
41 - 50 9 12,2 4 10,5 1,26

Giới
Nam 16 21,6 12 31,6 1,60

>0,05
Nữ 58 78,4 26 68,4 1,20

Kết quả cho thấy không có mối liên quan giữa các nhóm tuổi và giới tính với vai trò trong hoạt động 
marketing dịch vụ bệnh viện, sự khác biệt không có ý nghĩa thống kê với p>0,05. 

Bảng 5. Liên quan giữa vai trò của điều dưỡng viên với thâm niên công tác (n=112)

Thâm niên 
công tác

Có vai trò Thiếu vai trò OR
(95% CI)

P
n % n %

≤ 5 năm 15 20,3 13 34,2 1,21
< 0,056 - 10 năm 29 39,2 10 26,3 1,58

> 10 năm 30 40,6 15 39,4 0,94

Kết quả trên cho thấy có mối liên quan có ý nghĩa thống kê giữa số năm công tác của điều dưỡng viên 
với vai trò trong hoạt động marketing dịch vụ bệnh viện với p<0,05.
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Bảng 6. Liên quan giữa vai trò của điều dưỡng viên với trình độ chuyên môn (n=112)

Trình độ 
chuyên môn

Có vai trò Thiếu vai trò OR
(95% CI)

P
n % n %

Đại học 29 39,2 16 42,1
1,13 >0,05

Cao đằng 45 60,8 22 57,9

Kết quả trên cho thấy có mối liên quan không có ý nghĩa thống kê giữa trình độ chuyên môn của điều 
dưỡng viên với vai trò trong hoạt động marketing dịch vụ bệnh viện với p>0,05.

Bảng 7. Liên quan giữa vai trò của điều dưỡng viên với vị trí việc làm (n=112)

Vị trí làm việc
Có vai trò Thiếu vai trò OR

(95% CI)
P

n % n %

Lâm sàng 67 90,5 28 73,7
2,19 <0,05

Vị trí khác 07 9,5 10 26,3
Kết quả trên cho thấy có mối liên quan có ý nghĩa thống kê giữa vị trí việc làm của điều dưỡng viên với 

vai trò của họ trong hoạt động marketing dịch vụ bệnh viện với p<0,05.
Bảng 8. Liên quan giữa vai trò của điều dưỡng viên với hợp đồng lao động (n=112)

Hợp đồng lao 
động

Có vai trò Thiếu vai trò OR
(95% CI)

P
n % n %

Biên chế 34 45,9 17 44,7
1,12 >0,05

Hợp đồng 40 9,5 21 26,3

Kết quả trên cho thấy mối liên quan không có ý nghĩa thống kê giữa hợp đồng lao động với vai trò của 
điều dưỡng viên trong hoạt động marketing dịch vụ bệnh viện với p>0,05.

IV. BÀN LUẬN
Trong 112 đối tượng nghiên cứu, người có tuổi 

cao nhất là 50 và thấp nhất là 22 tuổi, tuổi trung 
bình là 33,79 ± 5,71. Nhóm 31 - 40 tuổi có 61 người 
chiếm tỷ lệ cao nhất là 54,5% và thấp nhất là nhóm 
41 - 50 tuổi có 13 người chiếm tỷ lệ 11,6%. Nhìn 
chung đối tượng dưới 40 tuổi là chủ yếu với tỷ lệ 
88,4%. Về giới cho thấy chủ yếu là nữ có 84 người 
và nam có 28 người, điều này cho thấy khá phù 
hợp với đặc điểm nghề nghiệp và phù hợp với 
một số nghiên cứu khác trong và ngoài nước và 
cũng đúng với tỷ lệ chung theo Tổng quan quốc gia 
về nhân lực y tế Việt Nam [4], [5], [6]. Về trình độ 
chuyên môn cho thấy chủ yếu có trình độ đại học 
59,8% còn lại là cao đẳng, không còn đối tượng có 
trình độ trung cấp. Về thâm niên công tác chủ yếu 
từ 6 - 10 năm chiếm tỷ lệ cao nhất là 40,2% điều 
này cho thấy tới gần một nửa là những người có 
đóng góp lâu dài vào sự phát triển của bệnh viện. 

Qua tiêu chuẩn đánh giá về vai trò của điều 
dưỡng viên trong các hoạt động marketing dịch vụ 
bệnh viện cho thấy có 74 đối tượng có thể hiện 

rõ vai trò của mình trong các hoạt động marketing 
dịch vụ y tế của bệnh viện chiếm tỷ lệ 66,1% còn 
lại là chưa thể hiện rõ ý thức và thiếu vai trò trong 
các hoạt động marketing dịch vụ bệnh viện, số điều 
dưỡng chưa thể hiện rõ vai trò chiếm tỷ lệ khá cao 
và cao hơn so với nghiên cứu của Trần Thị Nga 
năm 2015 [5]. Khi phân tích các yếu tố liên quan 
đến vai trò của điều dưỡng viên trong các loại hình 
hoạt động marketing dịch vụ bệnh viện cho thấy hai 
yếu tố là thâm niên công tác và vị trí việc làm đều 
có liên quan nhiều và trực tiếp đến các hoạt động 
marketing dịch vụ bệnh viện với sự khác biệt có ý 
nghĩa thống kê với p<0,05. Vấn đề này chúng tôi 
cho rằng có lẽ với những người đã từng tham gia 
công tác tại bệnh viện lâu năm, tất cả cuộc sống và 
gia đình họ gắn liền với bệnh viện, không những 
thế họ nhận thức sâu sắc về vấn đề thu hút người 
bệnh càng nhiều thì bệnh viện càng có uy tín, nhân 
viên của bệnh viện càng có khả năng phát huy năng 
lực chuyên môn cao đồng thời thu nhập của họ 
càng có cơ hội cải thiện nhiều hơn chính vì vậy nên 
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yếu tố này là có liên quan đến hoạt động marketing 
dịch vụ bệnh viện cao nhất. Kết quả nghiên cứu 
của chúng tôi cũng phù hợp với nghiên cứu của 
Trân Thị Nga (2015) và của một số tác giả khác [5], 
[6], [7]. Tương tự như nhóm thâm niên công tác thì 
đối tượng là điều dưỡng làm trực tiếp tại các khoa 
lâm sàng cũng thể hiện vai trò rõ rệt hơn trong các 
hoạt động marketing dịch vụ bệnh viện so với các 
nhóm khác như làm hành chính và xét nghiệm, 
theo chúng tôi có lẽ họ là những người trực tiếp 
tiếp xúc với người bệnh và người nhà người bệnh 
nên họ có nhiều cơ hội hơn đối tượng làm gián 
tiếp nên họ thể hiện vai trò của mình trong các lĩnh 
vực khác nhau trong marketing dịch vụ bệnh viện 
là hoàn toàn logic và phù hợp vời nghiên cứu của 
một số tác giả khác [5], [7].

Với các yếu tố như tuổi, giới hay yếu tố về trình 
độ đào tạo hoặc yếu tố biên chế hay hợp đồng thì 
việc thể hiện vai trò trong các hoạt động marketing 
dịch vụ y tế của bệnh viện nhìn chung không rõ 
ràng với sự khác biệt không có ý nghĩa thống kê 
với p>0,05. Điều này chúng tôi cho rằng các yếu 
tố trên ít liên quan và thường không được thể hiện 
trong các hoạt động tư vấn, kỹ năng chăm sóc trực 
tiếp hoặc sự tương tác với người bệnh cũng là hợp 
lý và phù hợp với kết quả nghiên cứu của một số 
tác giả khác [8], [9].

V. KẾT LUẬN
- Trong số 112 đối tượng nghiên cứu thì có 74 đối 

tượng thể hiện rõ vai trò trong các loại hình hoạt 
động marketing dịch vụ bệnh viện với tỷ lệ 66,1%. 

- Hai yếu tố có liên quan nhiều nhất đến vai trò 
của điều dưỡng viên trong hoạt động marketing 
dịch vụ bệnh viện là thâm niên công tác và vị trí việc 
làm với sự khác biệt có ý nghĩa thống kê p<0,05.

- Các yếu tố khác như tuổi, giới, trình độ đào tạo 
hoặc biên chế hay hợp đồng lao động thì đều chưa 
thể hiện rõ vai trò trong các hoạt động marketing 
dịch vụ bệnh viện, sự khác biệt không có ý nghĩa 
thống kê với p>0,05. 
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