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TOM TAT

Long trung thanh cua khach hang c6 vai tro quyét dinh trong viéc quay lai va
cam két cua ho, duoc biéu hién qua sy hai 1ong va cam nhan vé chét luong dich
vu. Nghién ctru ndy duoc thuc hién véi muc tiéu xac dinh céc nhan té cua chit
lwong dich vy anh hudng dén su hai 1ong va 1ong trung thanh cua khach hang tai
nha thudc. Bang phuong phap khao sat thuan tién, 327 phiéu hop Ié da duoc thu
thap, tién hanh kiém dinh phan tich PLS-SEM véi SmartPLS 3. Két qua cho
thay, 8/11 gia thuyét dwoc chap nhan, bao gdm su dap g, dam bao, cam thong
va phuong tién hitu hinh anh huong dén sy hai long; va su dap tng, dam bao,
cam théng cung sy hai 1ong anh huong dén long trung thanh cia khach hang.
M® hinh giai thich 46,5% su hai long va 47,9% long trung thanh, véi su hai long
va dép ung 1a cac nhan té quan trong nhat. Nghién ciru dé xuét cac nha thudc tai
Binh Duong can ¢6 vi tri tdt, sap xép hop Iy, phuc vu nhanh chéng, chét luong
t6t, luén quan tam, tu van, tao cam giéc tin cdy, than mat va khong phan biét di
xtr véi khach hang.
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ABSTRACT

Customer loyalty plays a decisive role in customer retention and commitment,
which can be manifested through customer satisfaction and their perception of
service quality. Therefore, this study was conducted to identify the factors of
service quality that impact customer satisfaction and loyalty at community
pharmacy. A convenient survey was employed, resulting in 327 valid responses.
These data were tested and analyzed using PLS-SEM with SmartPLS 3
software. The results indicated that 8 out of 11 proposed hypotheses were
accepted, including responsiveness, assurance, empathy, and tangible elements
impacting satisfaction; and responsiveness, assurance, empathy, and satisfaction
impacting customer loyalty at the pharmacy. The model explained 46.5% of
satisfaction and 47.9% of loyalty, with satisfaction and responsiveness being the
most influential factors. Based on these findings, the study provides several
recommendations for pharmacies in Binh Duong, such as improving their
location, proper arrangement, service speed, high quality, customer care,
consultation, and creating a sense of reliability, intimacy, and non-discrimination
for customers.
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1. GIOI THIEU

Dugc pham la mot loai hang héa dac biét, do né tryuc
tiép tac dong dén sic khoe con nguoi va ngudi bénh
khong dugc toan quyén lya chon cac san pham ma ho sir
dung. Trong dé, nha thudc (NT) dugc coi 1a mét trong
nhitng don vi d& tiép can nhat cung cip céc dich vy chim
s6c sic khoe ban dau. Do d6, ngoai vai trd kinh doanh,
NT con c6 vai trd xa hoi. Hién nay, NT di c6 nhiéu thay
ddi tich cuc, dong vai tro cham séc sic khoe toan dién.
Ngoai viéc cung cap thudc, hon mét nira gia tri thudc tiéu
thu qua kénh ban I¢ thudc [1]. Nhu vay, NT hoat dong véi
mot vai tro kép, vira cham séc stc khoe nguoi bénh vira
kinh doanh ban I¢ [2].

Chat lugng dich vu (CLDV) ¢6 vai trd quan trong trong
viéc sin sang quay tré lai cua khach hang. Nhiéu bang
chung chi ra rang khi bénh nhan hai long véi CLDV dugc
cung cap, ho san sang duy tri mbi quan hé than thiét voi
céc co sy té va tuan thu didu tri dé cd sic khoe tét hon

(3].

Do d6, nghién ctru “Anh huong ciia CLDV tai NT dén
long trung thanh cuaa khach hang tai Binh Duwong” thuc
hién nham xac dinh c4c nhan t tac dong dén long trung
thanh ciia ngudi bénh ddi vai dich vy tai NT, tir d6 dé xuat
mot s& ham y quan tri nham cai thién CLDV NT tai Binh
Duong.

2.COSO LY THUYET
2.1 Chit lwong dich vu

C6 nhiéu quan diém khac nhau vé CLDV. Armstrong
va cong su cho rang, CLDV la nhitng gi ma mét dich vu
mang dén cho khach hang, nhu d6 bén, su chinh xac va tin
cay, van hanh hay stra chita dé dang hay khé khin va cac
yéu té khac dé dam bao céc chtc ning cua dich vu [4].
CLDV Ia 1a nhan t§ quan trong dé duy tri su hai long cua
khéch hang [5]. Theo mét md hinh khac cua Parasuraman
va cong su, CLDV la su chénh léch gitra nhitng gi ma
khach hang mong muén va thuc té nhan duoc khi sir dung
dich vu [6].

NT Ia mot nganh dich vu dic biét, 1a mot phan hé théng
cham soc sic khoe, nén theo mot sé tac gia, co thé thay
thé khai niém CLDV bang chat lwong chim séc. CLDV la
mot phan cua hoat dong chdm séc suc khoe ma cac don vi
Y té cung Cap cho khach hang. Twr d6, Legido-Quigley cho
rang, cac yéu té cau thanh CLDV NT gom: tinh hiéu qua;
tinh t6i wu; dé dang tiép can; tinh an toan; tinh phu hop;
tinh kip thoi; céng bang; bénh nhan 1 trung tdm; su hai
Iong va hiéu qua cai thién van dé sirc khoe cua khach hang

[7].

Trong nghién cau ndy, mdé hinh SERVQUAL do
Parasuraman va cong su xay dyng nam 1988 duoc nhom
tac gia st dung véi 5 nhén t6 caa CLDV gom:

+ Tin cay: su cam nhan vé viéc dich vy da dugc thuc
hién mot cach phu hop va dang thoi han.

+ Dép tng (nang luc phuc vu): su cam nhan nhan vién
lubn san sang khi mang dén cac dich vu cho khach hang.

+ Pam bao: bao gdm c4c cam nhan vé cung cach phuc
vu, trinh d6 cua nhan vién tai co s6.

+ Cam théng: cam nhan vé su chiam sbc, sy quan tam,
Cua nhan vién dén tirng khach hang.

+ Phuong ti¢n hiru hinh: bao gom nhimg dénh gia vé
trang thiét bi, trang phuc, ngoai hinh cua nhan vién [8].

2.2 Sw hai long

Su hai long la mirc d6 thoa mén va dap ung dugc nhiing
ky vong, yéu cau, hinh thanh trong qué trinh sir dung san
pham dich vu. Theo Kotler va Keller (2011), sy hai long
1a nhitng cam nhan vui vé hoac thit vong khi so sanh giira
thuc t& nhan dwoc va sy mong doi vao dich vu. Pong
nghia sy hai 1ong cua mot nguoi 1a nhiéu hay it s& phu
thuoc vao su chénh léch gitra ky vong va két qua nhan
dugc, nguoi ding s& khong hai 1ong néu ky vong cao hon
thuc té nhan duoc va hai long trong truong hop nguoc lai
[9].

2.3 Long trung thanh

Theo hau hét doanh nghiép, 1ong trung thanh don gian
12 mua hang lap lai. Tuy nhién, theo Oliver (1999), long
trung thanh cua khach hang khéng chi nhu vay ma con
bao gdbm yéu té tam 1y, khi khach hang c6 cam nhan tich
cuc va duy tri méi quan h¢ voi thuong higu. Diéu ndy c6
nghia la long trung thanh khong chi dugc do luong bing
hanh vi ma con bang thai d6 cua khach hang dbi véi
thuong hiéu [10]. Tt do, long trung thanh dugc phéan loai
dua trén ca thai @6 va hanh vi cia khach hang [11]. Viéc
phan loai nay gilp doanh nghiép hiéu rd hon vé su gan két
cuia khach hang va cé cac chién luge phd hop. Do do6, &
day, long trung thanh dugc hiéu 1a sy mua hang 1ap lai két
hop véi thai do tét va sin long tu van, gigi thiéu moi
ngudi mua hang.

3. MO HINH NGHIEN CUU VA PHUONG PHAP
NGHIEN CcUU

3.1 M6 hinh nghién ciru

M6 hinh CLDV SERVQUAL do Parasuraman va cong
sy xay dung nam 1988, v4i 5 nhan td: tin cay, dam bao,
dap tng, phuong tién hitu hinh va cam thong dugc nhom
tac gia tham khao va sir dung.

3.1.1 Sw tin cdy, hai long va trung thanh

Tin cay duoc hiéu 1 viéc thuc hién duoc diy du dich
vu nhu di htra. Nhiéu nghién ciru khac nhau chi ra su tin
cay c6 vai trd quan trong dbi véi su hai 1ong tai NT [12-
15]. Mét nghién cuu khac cua lhsan va cong su (2022)
cling chitng minh vai trd quan trong cua tin cay dén ca sy
hai long ciling nhu long trung thanh ctia ngudi bénh tai NT
[16].

Hla: Sy tin cdy co tac dong tich cuc dén sy hai long
cta khach hang tai NT.

H1b: Su tin cay c6 tac dong tich cuc dén long trung
thanh cta khach hang tai NT.

3.1.2 Pdp vng, hai long va trung thanh

Pap ung la sy san sang cung cap cac dich vu cho khéach
hang cua nhan vién. Dap ng 12 mot phan cia CLDV y té
va dap ung t6t cua nhan vién lam tang sy hai long coa
bénh nhan [13]. Theo mét sé tac gia khac, khong chi cai
thién sy hai 1ong ciia nguoi bénh, kha ning dap Gng tot
ctia dwoc si nha thude ciing gitip cho ngudi bénh ting y
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dinh quay tré lai va giéi thiéu nha thudc téi nhirng nguoi
khac, c6 nghia 1a lam tdng sy trung thanh ctia ngudi bénh
[14, 16].

H2a: Kha ning dap tmg tac dong tich cuc dén su hai
I0ng cua khach hang tai NT.

H2b: Kha ning dap tng tac dong tich cuc dén long
trung thanh cua khach hang tai NT.

3.1.3 Pam bdo, hai long va trung thanh

bam bao (hay nang lyc phuc vu) la nang luc chuyén
mén, cung cach phuc vu véi khach hang caa nhan vién.
DPam bao la mgt trong cac nhan té quan trong tac dong dén
su hai 10ng tai nha thudc, theo nhiéu nghién cau [12, 17].
Nghién ciu cia lhsan va cong su (2022) cho thay dam
bao bén canh tac dong tich cuc dén sy hai long, ma con
ddng thoi 1am tang long trung thanh cia bénh nhan [16].

H3a: Sy dam bao tac dong tich cuc dén su hai long cua
khach hang tai NT.

H3b: Su dam bao tac dong tich cuc dén long trung
thanh cua khéach hang tai NT.

3.1.4 Cam thdng, hai long va trung thanh

Sy cam thdng 1 sy cham séc, quan tam, dong cam cua
NT dén tirng bénh nhan. Cam thong ciing 1am ting sy hai
long @i véi nha thude [13-14, 16] va long trung thanh cua
nguoi bénh [16].

H4a: Sy cam thong tac dong tich cuc dén su hai long
cua khach hang tai NT.

H4b: Sy cam thong tac dong tich cuc dén long trung
thanh cua khach hang tai NT.

3.1.5 Phwong ti¢n hipu hinh, hai 1ong va trung thanh

Theo Parasuraman, phuong tién hiru hinh Ia ngoai hinh,
trang phuc, co s vat chat. O NT, phwong tién hitu hinh la
déy du céc trang thiét bi phuc vu cho hoat dong ban thudc,
dugce s mic 4o blouse. Theo Nguyén Thi Hai Yén va cong
su (2020), sy hién dai cua nha thudc ciing nhu cung cach
chuyén nghiép cta duoc si ban thudce tac dong tich cuc Ién
su hai long v6i NT [12]. M6t nghién ciru khac caa Monika
Malisa (2021) ciing chi ra phuong tién hitu hinh 12 nhan té
tac dong I6n nhat dén sy hai long [17]. Khéng chi lam
tang sy hai long, mot sb nghién cau con chi ra phuong
tién hiru hinh con tac dong dong thoi dén ca sy hai long va
Iong trung thanh cua ngudi bénh khi mua thudc tai NT
[15-16].

H5a: Phuong tién hiru hinh tac dong tich cuc dén sy hai
Iong cua khach hang tai NT.

H5b: Phuong tién hiru hinh tac dong tich cuc dén long
trung thanh cua khach hang tai NT.

3.1.6 Méi quan h¢ giia hai long va trung thanh

Su hai 1ong 1a nhan té tac dong dén long trung thanh
cua nhiéu nganh dich vy, bao gom ban 1é dugc pham va
NT, theo nhiéu nghién ciu [16, 18-19]. Chi khi khach
hang cam nhan hai long vé NT, cam thiy viéc mua sam tai
nha thuéc Ia trai nghiém thi vi va dang tin cay, ho méi sin
I0ng quay lai trong twong lai.

H6: Su hai long tac dong tich cuc dén long trung thanh
cua khach hang tai NT.

M0 hinh nghién ctru dugc dé xut theo Hinh 1

Sy hai long

Long trung
thanh cua
khach hang

Hinh 1. M6 hinh nghién citu d@é xudt

(Nguén: Tac gid téng hop va d@é xuat)

3.2 Poi twong nghién ciru va thoi gian nghién ciu
Déi twong nghién ciru: CLDV tai NT.

Déi tugng khao sat: Khach hang mua thudc hoic céc
san pham tai cdc NT tai Binh Duong. Giit lai cac phiéu
khao sat khi dam bao day du cac diéu kién gom: di mua
thuéc tai cac nha thudc tai Binh Duong trong vong 6
thang truéc thoi diém khao sat; ddng y tham gia khao sét;
tra 16i hoan chinh bang khao sat va khéng chon duy nhit
mot dap an trong bang khao sét.

Thoi gian nghién ciu: dir liéu khao sat duoc thu thap
vao thang 01/2023.

3.3 Phwong phap nghién ctru
Nghién ctru nay dugc thuc hién véi céc giai doan sau:
Giai doan 1: Thiét ké bang khao sat

Bang khao sat dugc nhdm téc gia xay dung theo thang
do SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1988) [9].
Bén canh d6, nhom tac gia tham khao cdc bang khao sat
cua cac nghién ctru gan day, dich thuat va hiéu chinh phu
hop vé6i hoan canh Viét Nam. Cu thé bao gdbm cac quan
sat cuia nhan té tin cay [12], dap ung [20-21], dam bao
[22], cam théng, phuong tién hitu hinh [23], hai Iong va
trung thanh [24]. Thang likert 5 cap d6 dugc st dung. Cac
bién quan sat dwgc thé hién theo bang 1.

Bang cau hoi sau khi dugc dich thuat va hiéu chinh
duoc danh gia so by bang viéc khao sat 50 nguoi. Cac gop
y dugc ghi nhan va hiéu chinh trong b6 cau hoi.

Giai doan 2: Khao sat chinh thirc

Bang cau hoi hiéu chinh dugc st dung trong khao sat
chinh t’hl'l‘C, su dupg phuong phép thuén tién va khao séy
truc tiép. To6i thieu 250 mau quan sat dugc thu thap dé
dam béo tinh hgp ly cho phan tich SEM.

Giai doan 3: Xt ly va phan tich sé li¢u

Dir ligu thu thap dugc nhap vao phan mém Microsoft
Excel, tir do tien hanh sang loc, ma hoa, phan tich bang
phan mém SmartPLS-3. Céc phén tich sir dung gom:

+ Panh gia d¢ tin cay: Cronbach’s Alpha, RohA, C.R.

+ Panh gia tinh hoi tu: AVE, Outer Loading.

JSLHU, Issue 18, October 2024



Mai Thanh Dién, Pé Thi Ngoc Anh, Vii Thi Thity Ngdn

+ Panh gia tinh phan biét: heterotrait —monotrait.

o , Ma Nhan t6
+ Panh gia vé chi s6 da cong tuyen VIF.
+ Phan tich m6 hinh céu trdc tuyén tinh PLS-SEM TT3  S&gidi thi¢u NT cho ngusi quen
Bang 1. Thang do s dung trong nghién ciu TT4  S& tiép tuc mua thudc tai NT
Ma Nhan t6 (Nguon: nhom tac gid tong hop va dé xudt)
TC1  NT ludn giit chit tin 4. KET QUA

4.1 Phan tich nhan khau hoc

Nghién ciru thu dugc 327 mau hop 1¢. Dac diém nhan
khau hoc dugc thé hién trong bang 1:

TC2  NT ludn cung cép dung loai thubc
Tin cay
TC3  Yén tam khi duoc DS NT cit thuc
Bang 2. Thong ké md ta mau khdo sat

TC4  Yéntam vé chat luong thudc - - -
Pic diém nhan khau hoc So lwgng Ty 1€ (%)

DUl  NT phuc vu nhanh chong

, , Gidi tinh
DU2 NT cung cap dich vu tot
Nam 120 39,09
bap DU3  NT ludn giai dap moi thac mac
ing Nir 207 60,91
NT phan hdi khiéu nai nhanh chéng,
DU4 . P Lz
hiéu qua Do tuoi
DU5  NT nhiét tinh tu vin Dudi 18 tudi 21 6,42
DB1 DS c6 chuy&n mén cao Tir 18 — 30 tudi 115 35,17
Pam . Y . \ X
bio DB2 NT lich su va niem no Tu 31 — 60 tudi 149 45,57
DB3  NT tao cam giac an toan Trén 60 tudi 42 12,84
CT1 DS luén hoi v& “tién sir dj ing” Nghé nghiép
cam  CT2  DSkhong phan biét khch hang Cong nhan 129 39,45
hong 13 ps 1uon ling nghe céc yéu ciu Hoc sinh/sinh vién 48 14,68
CT4 Sy riéng tu dugc duy tri Cong chire/vién chuc 49 14,98
HH1  NT co6 vi tri thuan tién Kinh doanh ti do 46 14,07
Phuong HH2 DS mic 4o blouse tréing khi ban hang Khac 55 16,82
tién hiru ) )
hinh HH3 NT day du trang thiét bi Mikc chi tiéu hang thing
HH4  San pham sip xép ngin nap Duéi 4 triéu/thang 72 22,02
HL1  Yén tam vé chét luong tai NT Tir 4 — 10 triéu/thang 185 56,57
Su hai HL2  Trai nghiém mua sam tai NT thi vi Trén 10 triéu/thang 70 21/41
oNg 113 Hailong véi CLDV tai NT Tén sudt ghé nha thuée
HL4  Hai long vé trai nghiém mua thuéc Dudi 1 lan/thang 57 17,43
Long  TT1 NT nay la uu tién hang dau Tir 1 — 3 1an/thang 189 57,80
trung
thanh TT2 Ban than la khach hang trung thanh Trén 3 lan/thang 81 24,77
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Pic diém nhan khiu hoc S6 lwong Ty 18 (%)
Nha thuéc ghé gin ddy nhit

Chudi nha thudc 185 56,57
Nha thude tu nhan 98 29,97
Nha thudc bénh vién 44 13,46

(Nguén: TAc gia phan tich)

4.2 Kiém dinh chat lwgng bién quan sat

Hinh 2. Két qua kiém d@inh md hinh va chdt ligng thang do
(Nguén: Nhém tac gia phan tich)

Chét luong cua cac bién quan sat cia cac nhan td trong
moé hinh dugc danh gia bang hé s6 Outer Loading. Theo
d6, céc bién quan sat trong moé hinh d& xuit déu c6 hé sb
Outer Loading 16n hon 0,7 thé hién chét lugng tét cua cac
bién quan sét (theo hinh 2)

4.3 Kiém dinh dé tin ciy caa thang do

Bang 3 cung Cip cac tiéu chi dé kiém dinh do tin cay cua
thang do. Theo do, tit ca cac nhan t6 déu cé cac chi sb
Cronbach’s Alpha, Rho A, CR 1én hon 0,7. Diéu nay cho
thiy thang do dam bao tinh tin cay, céc bién quan sat
trong nhan té déu phan anh noi dung cua nhan té do. Bén
canh d6, AVE cua tat ca cac nhan t6 déu Ién hon 0,5
chiing to dam bao tinh héi tu.

Bang 3. Kiém dinh dé tin cay va tinh héi tu ciia thang do

Hau 0,766 0766 0851 0,589
hinh
IHa' 0,801 0805 0871 0,628
ong
Tin 0,703 0702 0815 0,525
cay
Trung 959 0855 0,899 0,691
thanh

(Nguén: Nhém tac gid phan tich)
4.4 Panh gia tinh phan biét cia thang do

Tinh phan biét cua cac nhan t6 trong mé hinh dwoc dam
bao néu gi4 tri Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) déu
nhé hon 0,9. Do d6, cac nhan té trong mé hinh nghién ctu
nay dam bao tinh phén biét, theo bang 4.

Bang 4. Kiém dinh dé tin cay va tinh héi tu

CT DB DU HH HL TC

CT

DB 0,674

DU 0,611 0,482

HH 0621 0614 0,553

HL 0,735 0,607 0,654 0,639

TC 0,649 0,606 0,693 0,604 0,551

TT 0,638 0586 0,657 0527 0,731 0,551

Average

Cronbach’s Rho A Composite  Variance

Alpha = Reliability Extracted

(AVE)

Cam 5740 0751 0835 0,559
thong

DM 072 0758 0858 0,669
a0

Bip 0g0s 0811 0865 0563
ung

(Nguén: Nhém tac gia phan tich)
4.5 Phan tich cau tric tuyén tinh PLS-SEM
Béng 5. Két qua kiém dinh cac gia thuyét

Méi quan U'éc P Gia Két
hé lugng values thuyét luan

DU->HL 0,251 0,000 H2a CN
HH->HL 0,185 0,000 Hb5a CN
CT>HL 0,298 0,000 H4a CN
DB>HL 0,137 0,009 H3a CN
TC->HL 0,005 0,928 Hla BB
DU>TT 0,241 0,000 H2b CN
HH>TT 0,024 0,642 H5b BB

CT>TT 0,116 0,045 H4b CN
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Méi quan U'éc P Gia  Két
hé lwong values thuyét luan

DB>TT 0,141 0,021 H3b CN
TC>TT 0,046 0,424 H1lb BB
HL>TT 0,314 0,000 H6 CN

CN: chap nhan; BB: béac bo

(Nguén: TAc gia phan tich)

Két qua phan tich SEM tai bang 5 cho thdy, 8/11 gia
thuyét dua ra duoc chap nhan véi do tin cay 95%. Trong
do, 4 gia thuyét tac dong tich cuc dén su hai long cua
khéch hang gom su dap tng, phuong tién hitu hinh sy cam
théng va sy dam bao; trong d6 sy dap tng tac dong Ién
nhét. 4 gia thuyét tac dong tich cuc dén long trung thanh
dbi voi nha thudc cia ngudi mua gdom sy dam bao, sy dap
ng, sy cam thong va su hai l1ong. Sy hai Iong Ia nhan té
tac dong 1on nhat dén long trung thanh, sau dé 1a su dap
ng. Phuong tién hiru hinh khong tac dong truc tlep coy
nghia dén long trung thanh nhung tac dong gian tiép qua
trung gian la sy hai 1ong. Riéng su tin cy khong tac dong
dén ca sy hai 1ong va trung thanh. M6 hinh giai thich dugc
46,5% su bién thién cua su hai long va 47,9% su bién
thién cua Iong trung thanh.

Két qua phan tich da cong tuyén (bang 6) cho thdy tat
ca cgélc gi& tri Inner VIF déu nho hon 2, chL’rng t6 cac nhan
t6 déu dam bao, khéng xuat hién da cong tuyen.

Béng 6. Két qua phdn tich da céng tuyén

HL TT
CT 1,675 1,842
DB 1,560 1,596
DU 1,576 1,694
HH 1,533 1,597
TC 1,668 1,668
TT 1,668 1,869

(Nguén: TAc gia phan tich)

Theo két qua nghién ctu, su dap tmg tac dong tich cuc
dén ca sy hai 1ong va long trung thanh, va 1a nhan t6 c6
mic tac dong I6n thir 2 dén ca sy hai long va long trung
thanh. Két qua nay phu hop véi nhiéu nghién ctru khac
nhau vé chat lwong dich vu A té [13 14, 16]. Biéu nay cho
thiy khi nhan vién NT luén sin sang mang lai dich vy cho
khach hang mot cach nhanh chong nhat, tot nhat, tu van
tan tinh, sin sang giai dap cac thic mic va phan hai khidu
nai nhanh chdng, hiéu qua, khach hang s& san long quay
tré lai mua thude. Vi su canh tranh khéc liét cua ca cac
NT chudi va tu nhan hién nay, su dap tng la mot trong
nhiing yéu ciu quan trong nhét.

Sy cam thdng va sy dam bao cling 1a 2 nhan tb tac dong
dén ca su hai long va 1dng trung thanh cua khach hang
NT. Trong d6, dam bao co tac dong I6n nhat dén sy hai
long cua nguoi mua. Cac két qua nay ciing phu hop Vvéi
cac nghién ciu khac nhau vé CLDV nhu cac bién luan gia
thuyét dua ra [12-14,16-17]. Trong d6, su dam bao 12 su
chuyén nghiép, Ia trinh d6 cta nhan vién la cac dugc sy
nha thuéc, khi ho tu van tan tinh, niém né, ty tin dé lam
cho ngubi bénh c6 cam gidc an toan, ngudi bénh méi hai
long va s&n long mua thudc trong twong lai. Néu nhan
vién ngap ngung, thiéu tu tin, rat kho dé nguoi bénh tin
tudng va san sang sir dung thudc tai nha thude. Bong thoi,
dam béo cling c6 vai tro quan trong, khi do su sy quan tam
chiam séc cua duoc sy dén nguoi bénh. Voi dic thu cua
nganh dich vu suc khoe, khi nhiing ngudi mua hang da
phan déu cd van d& vé sic khoe, do dé, tim trang thudng
khéng tét, su lang nghe, thau hiéu, bao mat quyén riéng tu
s& la chia khda lam cho NT tré nén an toan hon trong mét
nguoi bénh.

Khéc vé6i 3 nhan td trén, phuong tién hiru hinh chi tac
dong tich cuc dén su hai long va khong tac dong truc tiép
dén long trung thanh. Didu nay khdng phl hop vai nghién
ctru cua Monica, E. va cong su (2017) va lhsan, S. H. khi
cho rang phuong tién hiru hinh tac dong dén ca sy hai
long va long trung thanh cua khach hang NT. Tuy nhién,
gia thuyét nay ciing bi bac bo & mot sé nghién ciru khac
[25]. Bén canh d6, hai hong 1a nhan té trung gian giira
phuong tién hitu hinh va long trung thanh. Do d6, nhiing
dic diém vé co s vat chat, vi tri NT, sap xép tai nha
thudc ciing dong vai trd quan trong va can duoc quan tam.

Sy hai 1ong 1a nhan t6 c¢6 tac dong lon nhéat dén long
trung thanh. Didu nay phd hop véi nhiéu nghién ctu duoc
dua ra khi bién luan gia thuyét. Chi khi nguoi bénh co
cam nhan NT 13 tét, viéc mua sdm tai nha thudc 1 tha vi
va dang tin cling nhu yén tdm vé chat lugng, ho méi sin
Iong quay tro lai trong twong lai. Bén canh dd, trong
nghién ctu ndy, hai 1ong con 1a nhan té trung gian gitra
cac nhan t6 cua md hinh SERVQUAL va long trung thanh
cua khach hang.

Trai nguoc véi cac nhan td trén, su tin cay khéng tac
dong dén sy hai l1ong va long trung thanh cua khach hang
tai NT voi do tin cay 95%. Biéu nay khong phi hop véi
cac bién luan da dua ra, tuy nhién van duoc thé hién trong
mot sb nghién ctu lién quan [19, 26]. Su tin cay khong
chimg minh duoc sy hai 1ong va long trung thanh c6 thé
dén tir mot s6 dac thu tai NT. Dau tién, cac thude trén thi
truong déu dugc Bo Y te klem tra va cap phép, khong co
su khac biét qua lon vé sé lugng, chung loai, chat luong
thudc glua c4c NT. Bén canh dé, viéc chon lua thudc phu
thuoc vao nhan vién y té, bénh nhan c6 thé khong biét
chinh xac dugc do6 1a thudc gi, co phu hop hay khdng,
trinh do thuc chat cia nhan vién y té nhu thé nao. Do do,
su hai 10ng va long trung thanh cua khach hang tai cAc NT
tai Binh Duong phu thuoc vao cac nhan té khéc thay vi su
tin cay.

5. KET LUAN VA KIEN NGHI
5.1 Két luan

Nghién ctru da duoc tién hanh va kham pha dwoc mot
s6 két qua. Tham khao mé hinh CLDV SERVQUAL ciia
Parasuraman va cong su va cac nghién ctru gan day trong
va ngoai nudc, nhdm tac gia da xay dung dugc md hinh
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nghién ciru gdm 28 bién quan st thudc 7 nhan té, véi 5
nhan t6 doc 1ap, 1 nhan té phu thuoc va 1 nhan té trung
gian. 327 phiéu quan st hop 1& da duoc thu thap va tién
hanh phan tich SEM.

Két qua phan tich PLS-SEM cho thay c6 8/11 nhan té
dugc chip nhan. Trong d6, 4 nhéan té tac dong tich cuc
dén sy hai long vé NT gom su dép ung, su cam thong, su
dam béo, phuong tién hitu hinh. Sy dap ung, su cam
thong, su dam bao va su hai 1ong 1a 4 nhan t6 tac dong
dén long trung thanh cua khach hang. Trong d6, dap tng
va cam thong 1a 2 nhan té tac dong 16n nhat dén su hai
long; d6i vai long trung thanh 1 sy hai long va dap ung.
M6 hinh giai thich duoc 46,5% bién thién cua su hai long
va 47,9% bién thién cua long trung thanh. Két qua nay
phu hop véi nhiéu nghién ciru trén thé gisi, ciing nhu chi
ra mot s6 dac thu tai Viét Nam, cho thay vai trd quan
trong cua CLDV dén viéc giir chan duoc nguoi bénh mua
hang tai NT.

5.2 Kién nghi

Tir két qua trén, nghién ctru cung cap dugc mot sé kién
nghi toi cac nha thubc nham cai thién va nang cao CLDV
gitp thu hat va gitr chan khach hang. Phai ludn duy tri,
phét trién mdi quan hé tét dep voi cac khach hang ci,
khach hang than thiét, tir d6 ho hai 1dng vé nha thudc, san
long quay lai va gidi thiéu nguoi than, ban bé mua thudc
tai NT.

Bén canh d6, NT can nang cao cac khia canh cua
CLDV, dac biét la sy dap ung va cam thdng. Nhan vién
ludbn can cung cap dich vu mot cach nhanh chéng nhat,
giai quyét cac khiéu nai cua khach hang nhanh chéng,
hiéu qua, tu van tan tinh. Nhan vién nha thudc phai thau
hiéu dugc ndi dau cua ngudi bénh, chia sé véi ngudi bénh
va bao dam bao mat cho ho. Bén canh do, sy dam bao vé
chat lwong ciing nhu co sé vat chét tét ciing 1a didu can
thiét dé nguoi bénh hai long va sin sang quay lai mua
thuoc.

Do han ché vé thoi gian thuc hién nén nghién ctru con
mot so diem chua hoan thién. Huéng phat trien tiep theo
cua dé tai la tiép tuc thuc hién nhirng néi dung:

- Kiém tra nhirng nhan t6 khac c6 thé anh huong dén
Idng trung thanh caa khach hang tai nha thuoe nhu: gia ca,
hanh vi cua duoc si.

- Mé rong pham vi nghién ctru ra cac dia diém khac
ngodi tinh Binh Duong.
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