Tap chi Khoa hoc & Céng nghé Vol 6, No 2

Panh gia su hai 10ng ctia khach hang vé hoat dong cung tmg va tu van
san pham diéu tri COVID-19 tai mot s6 nha thudc & TP. Tha Bic
Nguyén Thi Nhu Quynh

Khoa Dugc, Truong Dai hoc Nguyén Tat Thanh
quynhntn@ntt.edu.vn

Tom tat
Dich COVID-19 biing né va lay lan trén dién rong da tao nén su qué tai tram trong ~ Nhan 07/06/2023
cho hé théng y té. Trudc tinh hinh d6, hoat dong tw didu trj c6 y nghia thyc tién vacac ~ Puoc duyét 27/07/2023
nha thudc déng vai trd quan trong dé nang cao hiéu qua tu diéu tri. Muyc tiéu nghien ~ Congbo  12/09/2023
ctiru 12 xay dung bo cau hoi khao sat va xac dinh mae do hai 16ng cua khach hang vé
hoat d6ng cung tmg va tu van san pham diéu tri COVID-19 tai mét s6 nha thube & TP.
Thi Btc. Nghién ctu sir dung phuong phép dinh tinh két hop nghién ciu dinh lugng
qua 02 giai doan: (1) khdo sat so b trén 30 khach hang dé danh gia do tin cdy cuacac  Tu khoa
thang do, (2) khao sat chinh thirc 400 khach hang dé danh gia sy hai long cta khach e ba
hang. Két qua thu dugc cho thiy khach hang hai 1ong véi hoat dong cung tmg va ty  COVID-19, mic do hai
v4n san pham diéu tri COVID-19 tai 10 nha thuéc khao sat va ca ba nhan to da d& xust  10ng, cung tmg, tu van,
déu 6 anh hudng ciing chiéu t6i sy hai 10ng cua khach hang. Trong d6, nhan td “Trinh YU 0 anh hudng,
d6 chuyén mdn cua nhan vién béan thude” c6 tac dong manh nhat. san pham dieu tri
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1 bat van dé dong hé thdng nha thudc tham gia cong tac phong
chéng dich COVID-19, trong d6 ¢6 cac hoat dong cung
rng thudc cho FO diéu trj tai nha [3]. Bé nang cao chat
lwong cua hoat dong tu diéu tri cho bénh nhan COVID-
19, hoat dong tu van va cung ng san pham diéu tri
COVID-19 ciia cac dugc si nha thudc cong dong 1a hét
stc quan trong. Nguoi ban thude can thuc hién st ménh
nghé nghiép ctia minh, tu van hudng dan sir dung thude
cho nguai bénh, gidp bénh nhan khoi bénh COVID-19
va lam hai long khach hang, l1am tang kha nang canh
tranh cua c4c nha thude. Khi trién khai hinh thue tu diéu
tri can quan tam dén su phan hoi, danh gia cua khach
hang dé nang cao chét lwong hoat dong cung tng va tu
van, khic phuc nhitng han ché néu c6. Do d6, chung toi
thuc hién danh gia su hai l1ong caa khach hang vé hoat
dong cung tng thude va tu vin cho bénh nhan méc
COVID tai mét sé nha thudc TP. Thu Puc.

Viéc trién khai thuc hién Thuc hanh tét co s¢ ban 1
thudc (GPP) di tao ra nhig thay ddi tich cuc cho hoat
dong hanh nghé duoc cua cac nha thudc cong dong tai
nhiéu qudc gia, tuy nhién, mac do va hiéu qua cu thé
mang dén 1a khong dong nhat. Nhiéu han ché van ton tai,
de doa dén chit luong sir dung thudc ciia nguoi dan. Tai
An D9, két qua danh gia 100 nha thudc tai cong dong vé
thuc trang thyuc hién GPP, cu thé cac nhém chi sb vé hé
thong, luu trir thude, cung wng dich vy, phan phéi thudc,
va sir dung thudc hop 1, cho thay ti 18 dat GPP ¢ 13 miic
do thap, dac biét ddi vai cac chi s6 vé hé thdng, cung ting
dich vy, va str dung thudc hop i [1,2].

Trong bdi canh dich bénh COVID-19 biing nd va ti 1é
lay lan nhanh khién cho rat nhiéu nguoi dan mac bénh,
dan dén hé thdng cac bénh vién trg nén qua tai thi viéc
tu diéu tri tai nha 1a mot bién phap hiru hiéu di duoc co
quan quan li Nha nuéc dua vao 4p dung. Thang 2 Co so li luan
12/2021, S¢ Y té TP.HCM da c6 van ban vé viéc huy 2 1 BAn lé thudc
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Ban I¢ thudc la hoat dong chuyén mén cua co s& ban 1é
thudc, bao gdm viéc cung cip, ban I¢ thudc truc tiép dén
ngudi sir dung thude, kém theo viée tur van va hudng dan sir
dung thudc an toan va cé hiéu qua cho nguoi sir dung [4].
2.2 Su hai long cua khach hang

Sur hai long ciia khach hang 1a thai do tong thé cua khach
hang ddi véi mot nha cung cap dich vy, hodc cam xuc
phan ung vai su khac biét gitra nhirng gi khach hang du
doan trudc va nhirng gi ho tiép nhan, d6i vai su dap ung
mét sé nhu cau, muyc tiéu hay mong muén [5].

Nghién ciru céc nhan té tic dong dén chat luong chudi
nha thudc tai TP.HCM da xac dinh chat luong nhan
vién c¢6 tic dong manh nhat, phuong tién hiru hinh c6
tac dong manh thir hai, tiép dén 1a ddng cam va cudi
cung la tin cay [6].

Sy hai long caa khach hang mua thudc bi anh huong
boi chat lugng dich vu dugc cua nha thube. Vi thé dé
nang cao su hai 1ong thi can tap trung vao cac yéu té
c4u thanh nén chét lwong dich vy, ddy 1a tién dé tao nén
su hai long [7].

Mo hinh dénh gia chat lugng dich vu SERVQUAL cuia
Parasuraman va cong su [8] dua ra 5 nhan t6 nhim danh
gia chat luong dich vy gom:

- Phuong tién hiru hinh (tangibles): co s& vat chét,
trang thiét bi, ngoai hinh cua nhan vién...

- B¢ tin cay (reliability): kha nang thuc hién dich vu
mot cach dang tin cay va chinh xac.

- Kha ning dap tng (responsiveness): san sang giup
dd va dap tng nhu cau cua khéch hang.

- Sy dam bao (assurance): kha nang truyén cam hing
va su tin tudng cua nhan vién.

- Sy cam théng (empathy): mic do cung cép dich vu
cham s6c danh riéng cho tirng ca nhan.

2.3 San pham diéu tri COVID-19

Ngudi mac COVID-19 diéu trj tai nha duoc ké don, cap
phat cac thubc diéu tri triéu chirng, bao gom thudc ha
sot, giam dau; thuéc khang vi rat; thue chdng viém
corticosteroid duong udng, thudc chdng dong méau
duong ubng. Khi ké don, lwu ¥ kiém tra ki cac chdng
chi dinh, khai thac thong tin vé cac thuéc nguoi bénh
dang sir dung dé tranh cac twong tac thuéc nghiém
trong khi ké don. Tu van cho nguoi bénh hoic nguoi
cham soc nhan biét mot s6 tac dung khéng mong mudn
quan trong cuia thude dé kip thoi phat hién va i tri phu
hop trong qué trinh sir dung [9]. Ngoai ra, nguoi mac
COVID c6 thé sir dung céc san pham hd tro nang cao

@ Dai hoc Nguyén Tat Thanh
U™

NGUYEN TAT THANH

Tap chi Khoa hoc & Céng nghé Vol 6, No 2

stc khoe, tang cuong st dé khang, san pham sat khuan
hau hong, can bang dién giai.

2.4 Md hinh nghién ctu

Duya trén nén tang co so Ii thuyét va cac nghién ciu
trong va ngoai nudc co lién quan, cac yéu t6 tac dong
dén su hai 1ong ctia khach hang ddi vai hoat dong cung
g va tu van la rat da dang. Dé tai chon loc va dé xuat
3 nhén t6 anh hudng dén sy hai long cua khach hang vé
hoat dong cung &ng thudc va tu vin cho bénh nhan méc
COVID-19 tai mot s6 nha thubc TP. Tha DBac nhu sau:
- Thudc va hoat dong cung tng thudc: bao gom ngudn
gdc, chat lugng cua san pham, tinh sén cé, tinh da dang
va phong phu dé c6 thé thay thé khi can thiét hoac dé
khach hang lya chon cho phu hgp vai kha nang chi tra,
muc gid, thoi gian cho doi dé duoc phuc vu.

- Phong cach ban hang va thai d6 phuc vu ctia nhan vién
ban thudc: bao gém trang phuc cua nhan vién, tinh cin
than trong hanh nghé, thai do tét, than thién, tao cam
gi4c tin cay cho khach hang; danh du thoi gian dé trao
d6i, tu van va huéng dan sir dung thude, sin sang ling
nghe thé hién su ton trong va lich su khi giao tiép; dam
bao su cdng bang gitra cac khach hang; nhan vién béan
thudc quan tdm khach hang va sirc khoe khéch hang.

- Trinh d6 chuyén mén cia nhan vién béan thudc: bao
gom kién thirc chuyén mén, hudng dan/tur van vé hiéu
qua diéu tri, cach sir dung va liéu dung, nhiing luu y khi
ding san pham diéu tri COVID-19, huéng dan/tu van
ban thudc thay thé bang cac san pham diéu tri COVID-
19 khac (néu cd); kha ning truyén dat, biét cach hudng
dan va giai thich moi van d& cho khéch hang theo
phuong thire dé hiéu, kha nang tra loi cau hoi, giai dap
thic méc, yéu cau cua nhan vién ban thudc.

3 Pdi tugng va phuong phap nghién ciru

3.1 Péi twong nghién cau

Khach hang d3 mua/dang mua san pham diéu trj
COVID-19 tai 10 nha thudc ¢ Tp. Thi Bic ¢6 sinh vién
Trudng Pai hoc Nguyén Tt Thanh lam viéc/ lam chi
(A Chau, Mi Tam, Nhu Y 2, Phiic Nguyén, Phudc Long,
Phudc Thién 1, Tam Phuc, Thang Long, Thao Nghi,
Truong Giang).

3.2. Thoi gian nghién cau

Nghién ctru dwoc tién hanh tir thang 09/2022 dén
05/2023.

3.2 Phuong phap nghién ctu

Nghién ciru sir dung phuong phép dinh tinh két hop véi
dinh lugng. Phuong phap nghién ciru dinh tinh dugc
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thuc hién bang cach tham khao cac d& tai nghién ctu
truge do dé dé xuat phiéu cau hoi khao sat so bo, gom:
dic diém cua d6i twong nghién ciu; khao sat sy hai long
cua khach hang vé hoat dong cung tmg va tu van san
pham diéu tri COVID-19 gém 3 nhén t6 trong d6 c6 21
bién quan séat; ngoai ra c6 mot cau hoi vé mic do hai
long chung caa khach hang. Cac bién quan sét duogc thé
hién ¢ Bang 1. Phuong phap dinh lugng dugc thuc hién

thong qua 02 giai doan. Giai doan 1 1a khao sat so bo dé
danh gia do tin ciy cia cac thang do bang hé sé tin cay
Cronbach’s Alpha (tirc la khao sat 30 khach hang ban
dau) va giai doan 2 1a khao st chinh thtc (v6i ¢ mau la
400 khéch hang), thu thap dix liéu va tiép tuc kiém dinh
thang do bang phan tich nhan t6 kham pha EFA, sau d6
kiém dinh mo hinh bang phén tich twong quan (kiém
dinh KMO va Bartlett) va phan tich hoi quy.

Bang 1 Céc nhan t6 anh huong va mé hda cac bién quan sat

N e .=k Ki thu@t Ma
Stt Tén bién Loai bién thu thap héa
Thudc va hoat ddng cung &ng thuoc (CT) Bién déc lap
1 Nguon goc, chat lugng cua cac san pham diéu tri CT1
COVID-19 da mua
’ Cac san pham diéu tri COVID-19 tai nha thuoc ludn CT2
san ¢ g s
San pham diéu tri COVID-19 trong nha thudc c6 tinh Bién dinh Pha’f ph',eu
3 X . luong khao sat CT3
da dang va phong phu.
Nha thudc ban san pham diéu tri COVID-19 véi mirc
4 R CT4
gia phu hop
5 | Thoi gian anh/chi cho doi dugc phuc vu khi dén nha thude CT5
Phong cach ban hang va thai d¢ phuc vu ciia nhan vién Bién doc 1a
ban thuéc (TD) o fap
6 | Trang phuc cua nhan vién ban thubc (gon gang, lich su....) TD1
7 | Nhan vién thé hién tinh can than trong hanh nghé TD2
8 | Nhan vién co thai do tét, than thién ddi véi khach hang TD3
9 | NV ban thudc mang dén cam giac tin cay ddi voi KH TD4
10 NAhan VI’en baD th}Joc danh du thoi glan dé trao doi, tu Bién dinh Phat phiéu TD5
van, huéng dan sir dung cho anh/chi lwon Khio sat
11 | Nhan vién béan thubc sin sang lang nghe khach hang ong TD6
12 | Thé hién su ton trong, lich su khi giao tiép véi khach hang TD7
13 | Nha thudc dam bao su cdng bang gitra cac khach hang TDS
Nhan vién ban thudc quan tam khach hang va sirc khoe
14 \ . s TD9
cua khach hang
Trinh d9 chuyén mon ciia nhan vién ban thuéc (CM) Bién doc lap
15 | Kién thirc chuyén mén ciia nhan vién ban thuoc CM1
16 | Huong dan/tw van cua nhan vién vé hiéu qua diéu tri -
cuia san pham diéu tri COVID-19
17 Huéng dan/tl\r \{a:n v? cach st dung san pham diéu tri Bién dinh Phat phiéu CM3
COVID-19 va lieu dung Sy
- - ———— — - 7 Iwong khao sat
18 Huong dan/tu van vé nhitng luu y khi dung san pham CM4
diéu trj COVID-19
19 | Huong dan/tu van ctia nhan vién ban thudc vé thay thé -
bang cac san pham diéu tri COVID-19 khac (néu co)
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Nhén vién ban thuoc c6 kha nang truyén dat, biét cach
20 | huéng din va giai thich moi vin d& cho khéch hang CM6
theo phuong thuc dé hiéu
91 tha ning ‘FrAa IO] cau tlol, giai dap thac mac, yéu cau CM7
cua nhén vién ban thuoc
L Lz ié Phat phiéu
DPanh gia chung mirc d§ hai long doi véi chat lweng hoat Bién E)hl'l \ P ©
n . R £ oz R AL . thugc khao sat
dong cung rng va tw van san pham dieu tri COVID-19 tai N HLC
R e Bién dinh
nha thuoc
lwong

C& mau cho nghién cizu dinh leong:
n = 2f o) p(1-p)/d? [10]
Trong do:
e n: ¢ MAu tdi thiéu can thiét
® Z(1-x/2) -
hé s6 tin cay (véi o= 0,05 thi z(;_«/2) = 1,96)
e p (prevalence): gia tri ti 1€ udc tinh (p = 0,5)
e(= 1-— p
e d: sai s6 cho phép (d = 0,05)
Theo cong thirc trén tinh dugc:
1,962 X 0,5 X (1 — 0,5)

n= YT = 385 (khach hang)
C& mau ti thiéu 1a 385 khéach hang.
Phirong phdp ldy mau:

Nghién ciru duoc thyuc hién theo phuong phap 1dy mau
thuan tién. Mdi nha thudc thu thap 40 phiéu khao sat
hop 1& d& dam bao dap tng duoc c& mau ti thiéu theo
yBu cau.

Thoi gian khao sét tir thang 11/2022 dén thang 03/2023.

4 Két qua nghién cau

4.1 Xay dung bo cau hoi khao sat sy hai 1ong cua khach
hang vé& hoat dong cung tmg va tu vain san pham diéu
tri COVID-19 tai mot s6 nha thubc TP. Thu Duc.
4.1.1 Kiém dinh d6 tin cay cua thang do theo khao sat
dinh luong so bd

Nghién ctru dinh luong giai doan 1 thyc hién bang cach
phét phiéu khao sat cho 30 khach hang mua thudc, sau
d6 kiém dinh Cronbach’s Alpha trén dit liéu thu thap
duoc, dé loai di cac bién quan sat khéng phu hop, lam
giam do tin cay cua thang do. Két qua thu duoc nhu sau:
Hé sé Cronbach’s Alpha cua thang do Thudc va hoat
dgng cung 1ng thuoc 1a 0,922 (I6n hon 0,9), ching to
thang do luong rat tot. Dong thoi, két qua kiém dinh
cho thay céc bién quan sat CT1, CT2, CT3, CT4, CT5
¢6 hé sb twong quan bién tong lan luot 12 0,825; 0,708;
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0,815; 0,776; 0,876 (déu phu hop Vi I16n hon 0,3) va
khéng c6 bién nao c6 hé sé Cronbach’s Alpha néu loai
bién 16n hon hé sb Cronbach’s Alpha téng, ching to
cac bién déu dat chit luong tét.

Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do Phong cach béan
hang va thai d¢ phuc vu ciia nhan vién ban thusc 1a 0,748
chimg to thang do luong str dung tét. Hé s6 twong quan
bién tong cua cc bién TD1, TD3, TD5, TD6, TD7, TDS,
TD9 lan luot & 0,435; 0,390; 0,324; 0,636; 0,621; 0,507;
0,502 d&u 16n hon 0,3. Tuy nhién, bién TD2 va TD4 ¢c6
hé s6 twrong quan bién tong 1an luot 12 0,150 va 0,293 nho
hon 0,3. Vi thé hai bién quan sat TD2 va TD4 s& bj loai.
Nhu vay thang do Phong cdach bdan hang va thdi dé phuc
v ciia nhan vién ban thuac con lai 7 bién quan st 1a TD1,
TD3, TD5, TD6, TD7, TD8, TDO.

Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Trink dg chuyén
mon cu:a nhan vién ban thuac 13 0,889, chirng to thang
do luong st dung tét. Bong thoi, két qua kiém dinh cho
thiy cac bién quan sat CM1, CM2, CM3, CM4, CM5,
CM6, CM7 déu c6 hé sb twong quan bién tong phi hop
(>0,3) voi hé sb twong quan bién tong lan luot 12 0,822;
0,677; 0,639; 0,598; 0,658; 0,689; 0,722 va khong cé
bién ndo cd hé sd Cronbach’s Alpha néu loai bién Ion
hon hé s6 Cronbach’s Alpha tong, ching to céc bién
déu dat chat lugng tét.

Nhu vay, qua kiém dinh d6 tin cdy cua thang do thi
thang do duoc sir dung dé khao sat dinh luong giai doan
2 bao gom 19 bién quan sat: Thuéc va hoat déng cung
ung thuoc (5 bién quan sat, ki hiéu tir CT1 — CT5),
Phong cach ban hang va thai dé phuc vu cua nhan vién
ban thugc (7 bién quan sat, ki hiéu 1a TD1, TD3, TD5
— TD7) va Trinh do chuyén mon cua nhan vién ban
thugc (7 bién quan sat, ki hiéu tir CM1 — CM?7).

4.1.2 Kiém dinh d6 tin cay cua thang do theo khao sét
dinh lugng chinh thuc

Nghién ctru dinh lugng giai doan 2 khao sét chinh thirc
trén ¢ mau 400 khéach hang. Tién hanh kiém dinh
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Cronbach’s Alpha trén dir lidu thu thap duoc, két qua
thu dugc nhu sau:

Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do Thudc va hoat
déng cung izng thusc 1a 0,934 (I6n hon 0,9), ching to
thang do ludng rat tét. Pong thoi, két qua kiém dinh
cho thay cac bién quan sat CT1, CT2, CT3, CT4, CT5
c6 hé sb tuong quan bién tong lan luot 12 0,827; 0,860;
0,830; 0,829; 0,781 (d&u phl hop Vi 16n hon 0,3). Do
do6, cac bién déu dat chat luong tét.

Hé sd Cronbach’s Alpha cua thang do Phong cach ban
hang va thai d¢ phuc vu cia nhan vién ban thuoc la
0,948 chung to thang do lwong st dung tt. Hé s6 tuong
quan bién tong cua céac bién TD1, TD3, TD5, TD6,
TD7, TD8, TD9 lan luot 12 0,820; 0,821; 0,831; 0,861;
0,802; 0,819; 0,815 déu Ié6n hon 0,3. Do d6, cac bién
déu dat chit luong tét.

Hé s6 Cronbach’s Alpha cuia thang do Trinh dg chuyén
mon cua nhan vién ban thuac 1a 0,956, ching to thang
do luong st dung tét. Bong thoi, két qua kiém dinh cho
thiy cac bién quan sat CM1, CM2, CM3, CM4, CMS5,
CM6, CM7 déu c6 hé sb twong quan bién tong lan luot
1a 0,847, 0,866, 0,833; 0,845; 0,829; 0,854; 0,854 (déu
Ién hon 0,3), chtng to cac bién déu dat chat luong tét.
Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do bao gom 3 bién
doc lap CT, TD, CM va mét bién phu thuoc HLC la
0,954, nhu vy thang do luong st dung tt. Hé s6 tuong
quan bién téng caa CT, TD, CM, HLC lan luot Ia
0,855; 0,919; 0,926; 0,878 (déu 16n hon 0,3) va hé sb
Cronbach’s Alpha néu loai bién déu nhé hon hé sb

Cronbach’s Alpha ctia nhom, do d6 cac bién doc 1ap va
bién phu thudc déu dat chat lwong tét.

Nhu vay, qua kiém dinh d6 tin cdy cua thang do thi
thang do chinh thac khao sat sy hai long cua khach
hang vé hoat dong cung tng va tu van san pham diéu
tri COVID-19 bao gom 1 bién phu thuoc (ki hiéu la
HLC) va 3 bién doc lap: Thudc va hoat déng cung ing
thuéc (5 bién quan sat, ky hiéu tir CT1 — CT5), Phong
cach ban hang va thai d¢ phuc vu cua nhan vién ban
thuoc (7 bién quan séat, ky hiéu 1a TD1, TD3, TD5 —
TD7) va Trinh d chuyén mdn cia nhan vién ban thuéc
(7 bién quan sat, ky hiéu tir CM1 — CM7).

4.2 Xac dinh mac d6 hai long caa khach hang vé chat
luong hoat dong cung tng va tu van san pham diéu tri
COVID-19 tai mét s6 nha thudc & TP. Thi Buc.

4.2.1 Biac diém mau khao sat: Trong s 400 khach hang
tham gia khao sat, nix gi¢i chiém 56,25 %, chu yéu
mua thuéc cho ban than (chiém 46,25 %) va ngudi nha
(chiém 30,25 %). Phan Ién dbi twgng nghién ciru mua
san pham diéu tri COVID-19 ma khéng c6 don thudc
(chiém 56,00 %). Khi ty d¢anh gia myc d¢ hiéu biét vé
dung thudc, xét trén thang diém 4 thi c6 43,00 % dbi
tugng nghién cau ty danh gia & mie 2 diém va 29,75
% dbi twong nghién ciru danh gia & mic 1 diém. Pidu
d6 cho thay, phan l6n ddi twong khach hang rat can
dén sy tu van cia nguoi béan thude.

4.2.2 Po ludng mue d6 hai long cua khach hang vé chat
lwong hoat dong cung tng va tu van san pham diéu tri
COVID-19 tai mdt s6 nha thudc ¢ TP. Tha Duc.

Bang 1 Cac nhan t6 anh huong va ma hoa cac bién quan sat

s . Ki thuat Ma
Stt Tén bién Loai bién thu thap héa
Thubc va hoat déng cung ing thudc (CT) Bién doc lap
1 Nguon gbc, chat lwong cia cac san pham diéu tri cT1
COVID-19 da mua
) Céc san pham diéu tri COVID-19 tai nha thudc lubn cTo
san co
San pham diéu tri COVID-19 trong nha thudc c6 tinh | Bién dinh |  Phat phiéu
3 X , Y CT3
da dang va phong pha. luong khao sat
Nha thudc ban san pham diéu tri COVID-19 véi mirc
4 RN CT4
gia phu hop
Thoi gian anh/chi chd doi dé duoc phuc vu khi dén nha
5 i CT5
thuoc
Phong cach ban hang va thai dé phuc vu cia nhan vién Bién déc I3
ban thuéc (TD) pelap
6 | Trang phuc cua NV ban thuéc (gon gang, lich sy...) | TD1
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7 | Nhan vién thé hién tinh can than trong hanh nghé Bién dinh Phéat phiéu TD2
8 | Nhan vién c6 thai d¢ tot, than thién doi véi khach hang luong khao sat TD3
Nhan vién ban thudc mang dén cam giac tin cay doi
9 s R TD4
véi khach hang
Ngudi ban thude danh du thoi gian dé trao doi, tu van,
10 . X - TD5
huéng dan s dung cho anh/chi
11 | Nhan vién ban thuoc san sang lang nghe khach hang TD6
12 | Thé hién su ton trong, lich su khi giao tiép voi KH TD7
13 | Nha thudc dam bao su cdng bang giira cac khach hang TD8
Nhan vién ban thudc quan tim khach hang va stc khoe
14 , . X TD9
cua khach hang
Trinh dd chuy&n mon cia nhan vién ban thuéc (CM) Bién doc lap
15 | Kién thtrc chuyén mdn cuaa nhéan vién ban thuoc CM1
16 | Huong déq/tu vejin ctia nhan vién vé hiéu qua diéu trj M2
cua san pham diéu tri COVID-19
17 | Hudng dan/te V.’?:ln vé céach sir dung san pham diéu tri oM3
COVID-19 va liéu dung
1g | Hudng dan/tu van vé nhimg luu ¥ khi ding san pham ’ ’ CM4
diéu tri COVID-19 Bién dinh Phat phiéu
Hudng dan/tu van cua nhan vién ban thubc vé thay thé | lugng khao séat
19 3 . AL LA . CM5
bang céc san pham diéu tri COVID-19 khac (néu co)
Nhan vién béan thudc ¢ kha ning truyén dat, biét cach
20 | hudng dan va giai thich moi vin dé cho khach hang CM6
theo phuong thuc dé hiéu
’1 Kﬁhé na‘lng 'frAé Iﬁy! cau r:éi, giai dap thac mac, yéu cau cM7
cua nhén vién ban thuoc
Panh gia chung mirc d9 hai long ddi véi chat hwong | Bién phu Phat phiéu
hoat ddng cung wng va tw van san pham diéu tri |  thudc khao sét HLC
COVID-19 tai nha thuéc Bién DL
Bang 2 Biém hai 1ong cua khach hang vé Thudc va hoar déng cung ing thuoc
Tén L piém
bién Tieu chi trung binh
CT1 | Nguon gbc, chat lugng cua cac san pham diéu tri COVID da mua 3,92
CT2 | Céac san pham diéu tri COVID-19 tai nha thudc ludn san c6 3,91
CT3 | San pham diéu tri COVID-19 trong nha thudc co tinh da dang va phong pha 3,96
CT4 | Nha thudc ban san pham diéu tri COVID-19 véi muc gia pht hop 3,99
CT5 | Thoi gian anh/chi cho doi dé duoc phuc vu khi dén nha thube 3,95

Dua theo gid tri khoang cach cua thang Likert 5 muc do thi diém trung binh caa cac bién tir CT1 dén CT5 déu nam
trong khoang 3,41-4,20 nhu vdy dap vién c6 xu huéng hai 10ng vai cac tiéu chi c6 lién quan dén thudc va hoat dong
cung tng thudc.

Bang 3 Diém hai long ciia khach hang vé Phong cach ban hang va thai do phuc vy ctia nhan vién ban thube

ALK n , Piém
Tén bién Tiéu chi trung binh
TD1 Trang phuc cia nhan vién béan thudc (gon gang, lich su...) 4,05
TD3 Nhan vién co thai do tdt, than thién ddi voi khach hang 4,06
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TD5 Nhan vién ban thudc danh du thoi gian dé trao d6i, tu van, hudng dan 3,96
st dung cho anh/chi

TD6 Nhan vién ban thuoc san sang lang nghe khach hang 3,98

TD7 Thé hién su ton trong, lich su khi giao tiép vai khach hang 4,02

TD8 Nha thudc dam bao su céng bang giira cac khach hang 4,00

TD9 Nhéan vién ban thuoc quan tdm khach hang va sic khoe cua khach hang 3,98

Bang 3 cho thay ddi twong nghién ctru c6 xu hudng hai long véi cac tidu chi co lién quan dén Phong cach ban hang
va thdi do phuc v cia nhan vién ban thuéc do diém trung binh cua cac tiéu chi dao dong tir 3.96-4.06, nam trong
khoang gia tri tir 3.41-4.20, day 1a khoang gia tri hai 10ng cia thang do Likert 5 mirc d9. Cac nha thudc tham gia
nghién ciru d ndm bat duoc tam quan trong ctia phong cach ban hang va thai d6 phuc vu caa nhan vién nha thuéc.

Bang 4 Diém hai long vé Trinh d¢ chuyén mon cia nhan vién ban thubc

Az L . biém
Tén biéen Tiéu chi trung binh
CM1 | Kién thirc chuyén mén caa nhan vién ban thudc 4,07
CM2 | Huéng dan/tr van cua nhan vién vé hiéu qua diéu tri cua san pham tri 4,08
COVID-19
CM3 | Hudng dan/tu van vé cach sir dung san pham diéu tri COVID-19 va liéu ding 411
CM4 | Huéng dan/tw van vé nhiing luu ¥ khi dung san pham diéu tri COVID-19 4,05
CM5 | Huéng dan/tu van cua nhan vién béan thudc vé thay thé thude 3,99
CM6 | Nhan vién ban thuoc co kha nang truyén dat, biét cach huéng dan va giai 4,04
thich moi van dé cho khach hang theo phwong thirc dé hiéu

CM7 | Kha nang tra loi cdu hoi, giai dap thac mac, yéu cau cua nhan vién ban thudc 4,00

Két qua nghién cau ¢ Bang 4 cho thay cac bién CM1- TD6 0,851

CM7 c¢6 diém hai long trung binh tir 3,99-4,11, nim TD7 0,849

trong khoang gia tri 3,41-4,20, day la khoang gié tri hai TD8 0,842

long ctia thang do Likert 5 mirc 6, cho thay khach hang TD9 0,840

tham gia khao sat hai 1ong véi cac ti€u chi “Trinh do CM1 0,836

chuyén mon czza nhan vién ban thuoc . CM2 0,834

4.3 Xéc dinh mie do anh huong cua cac yéu to dén su CM3 | 0,823

hai long cua khach hang vé‘ chét lugng hoat dong cung CM4 | 0,819

ung va tur van san pham diéu tri COVID-19 tai mot so CM5 0815

nha thuoc ¢ TP. Tha Buc CM6 0805

4.3.1 Panh gia d6 tin cay cua thang do CM7 0.799

Bang 9 Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

) Heé sb Gia t}'i Sig. ciia
Bién tai .(FL) KMO kiém dinh
Bartlett

CT1 0,872

CT2 0,870

CT3 0,869

CT4 0,863

oTS 0.863 0,969 0,000
TD1 0,861

TD3 0,858

TD5 0,858

Téc gia mong mudn chon ra cac bién quan sat chat
luong nén sé sir dung ngudng hé sb tai 1a 0,5 thay vi
chon hé sb tai 0,3 twong wng theo ¢& mau. Két qua
nghién ciru & Bang 8 cho thy hé sb tai nhan t ciia 19
bién quan sat déu 16n hon 0,5 chimg to cac bién quan
sét déu tot.

Kiém dinh KMO va Bartlett cho két qua hé s6 KMO bang
0,969 I6n hon 0,5 chtng té rang phan tich nhan t6 1a ph
hop. Gié trj Sig. ctia kiém dinh Bartlett 1a 0,000 (< 0,05)
cho thay kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké, cac bién
quan sat c6 trong quan véi nhau trong nhan té.
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4.3.2. Phan tich hdi quy: qua phan tich hdi quy cho két
qua hé sé xac dinh R c6 gié tri 0,885 thé hién mbi quan
hé giira cac bién trong mo hinh c6 méi twong quan rat
chat ché. Bao céo két qua hdi quy cua md hinh cho thay
hé s6 xac dinh R? bang 0,784, diéu nay noéi 1én do thich
hop cta mo hinh la 78,4 % hay noi cach khac la 78,4 %
su bién thién cia Sy hai 1ong chung ciia khach hang duoc
giai thich boi 3 thanh phan cua bién doc lap. Hé sb xac
dinh R%hiéu chinh (0,782) phan 4nh chinh x4c hon sy
phl hop ctia mé hinh ddi vai tong thé, ¢ sy ton tai md
hinh hdi quy tuyén tinh & muac d6 phi hop 12 78,2 % gitra
Su hai 1ong chung caa khach hang va 3 bién doc lap
Thudc va hoat déng cung ing thuéc, Phong cach ban
hang va thai dg phuc vu cia nhan vién ban thuac, Trinh
@6 chuyén mén cza nhan vién béan thudc.

Phan tich phuong sai ANOVA cho thdy gia tri Sig. cua
kiém dinh F bang 0,000 (nh6 hon 0,05), c6 nghia 1a mo
hinh hdi quy tuyén tinh véi dir liéu thu thap duoc va cac
bién dua vao déu co y nghia trong thong ké.

Két qua phan tich cac hé s6 hoi quy cho thiy, gié tri Sig.
cua kiém dinh t & 3 yéu t6 CT, TD va CM lan luot Ia
0,012; 0,000 va 0,000 (déu nhé hon 0,05). Do d6, ¢6 thé
ndi rang cac bién doc lap déu co tac dong dén Sy hai long
chung cua khach hang dbi véi hoat dong cung tmg va tu
van san pham diéu tri COVID-19. Ngoai ra, hé sé p
chuin héa cua yéu t6 Thudc va hoar déng cung ng
thuéc (CT) 1a 0,115, caa Phong cach ban hang va thai
@6 phuc vu ciia nhan vién ban thusc (TD) 12 0,287, cua
Trinh d¢ chuyén mon cuza nhan vién ban thusc (CM) 1a
0,515. T4t ca cac yéu td déu mang diu duong, nén déu
¢6 y nghia trong md hinh va tac dong cuing chiéu dén Sy
hai long chung ciia khach hang ddi véi hoat dong cung
g va tu van san pham diéu tri COVID-19.

Phuong trinh hdi quy Vé sy anh huéng cua cac yéu
Thudc va hoar déng cung ing thuoc (CT), Phong cach
bdn hang va thdi dg phuc vy cia nhan vién ban thuoc
(TD), Trinh dg chuyén mon cuia nhan vién ban thuoc
(CM) ddi voi Su hai long chung ciia khach hang trong
hoat dong cung tmg va tu van san pham diéu tri
COVID-19 nhu sau:

HLC=0,115*CT + 0,287*TD + 0,515*CM + ¢
Céc yéu té déu lam tang sy Sy hai long chung cua
khach hang dbi véi hoat dong cung tmg va tu van san
pham diéu tri COVID-19. Trong ba yéu t6 lam ting su
hai long chung cua khach hang ddi véi hoat dong cung
g va tu van san pham diéu tri COVID-19 thi nhan t6
Trinh d¢ chuyén mon cia nhan vién ban thusc co mic
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anh hudng manh nhit. Do d6, cong tac dao tao co y
nghia vo cling quan trong, vira gitip dam bao cung cp
cho nguoi hoc kién thirc chuyén mén viing chic va co
thé van dung vao thuc tién ngay sau khi ra truong, tir
do lam tang sy hai long cua khach hang, nang cao nang
luc canh tranh cho nha thudc.

5 Két luan

Trudc yéu cau thuc tién, bénh nhan mac COVID-19 tu
diéu tri tai nha 1a diéu khong thé tranh khoi. Chét lugng
hoat dong cung tmg va tu van san pham diéu tri COVID-
19 s& gitip ich cho qué trinh diéu tri. Khao sat duoc tién
hanh trén 400 khach hang. Céc noi dung chinh cua phiéu
khao sat bao gém 19 bién quan sat, trong d6 ¢ 5 bién
quan sat vé Thudc va hoat déng cung uing thuoc (CT1-
CTS5, 7 bién quan sét vé Phong cdch ban hang va thdi dg
phuc vy ciia nhan vién ban thuoc (TD1, TD3, TD5-TD7)
va 7 bién quan sat vé Trinh dé chuyén mén cza nhan vién
ban thuéc (CM1-CM?7).

Tir két qua phan tich thdng ké trung binh (mean) cho thay,
khach hang cam thay “Hai 1ong” véi 3 nhan t6. Tét ca 3
nhan té dé xuat déu c6 anh huéng cling chiéu dén su hai
long ciia khach hang vé hoat dong cung tmg va tur van san
pham diéu tri COVID-19, trong d6, nhan t6 “Trinh do
chuyén mén cza nhan vién ban thusc” c6 anh huéng
manh nhat, duoc thé hién qua hé s6 B chuan hda I6n nhat
(0.515). Nhan t6 ¢ anh huong Ién dén sy hai Iong cua
khach hang dung thi hai la “Phong cach ban hang va théi
d¢ phuc vu ciia nhan vién ban thuoc” véi hé s6 p chuan
hoa la 0.87, va cubi cing 1a “Thuoc va hoar déng cung
umg thuoc” vai hé s B chudn hoa 12 0.115.

6 Kién nghi

Nghién ciru chi dung lai & phuong phap 1dy mau thuan
tién va khao sat 10 nha thudc trén dia ban TP. Thu Duc.
Diéu nay gay ra han ché cua dé tai. Do do, tac gia dé
XUét trong thoi gian toi, mg rong pham vi nghién ctu
dé co thé ap dung két qua cho quan thé nghién cau.

Két qua nghién ctru cho thiy trong 3 yéu t6 anh huong
cuing chiéu dén su hai 16ng cua khach hang d6i vai hoat
dong cung tmg va tu van san pham diéu tri COVID-19
thi yéu té c6 anh huong manh nhét dén sy hai long cia
khach hang la Trinh dé chuyén mén cia nhan vién ban
thudc. Do do, viéc nang cao chét lugng dao tao 14 mot
viéc lam hét suc can thiét, cin nhanh chéng trién khai
cac hoat dong dao tao chuy@n moén gin lién voi hoat
dong gin két véi cac doanh nghiép dé sinh vién cé
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nhiing trai nghiém thuc té trong qué trinh hoc, dambao  trong, can phai dinh huéng vé thai do va dao duc hanh

sau khi ra truong sinh vién cé thé dap tmg duoc cac yéu nghé cho sinh vién trong qua trinh dao tao.

cau ctia cong Vviéc, tu van gitp d& ngudi bénhtrongqua  Léi cdm on

trinh diéu tri. Ngoai ra phong cach ban hang va thai d  Nghién ctru duoc tai tro boi Quy phat trién Khoa hoc

phuc vu ctia nhan vién ban thude ciing la yéutd raitquan  va Cong nghé — Truong Pai hoc Nguyén Tt Thanh,
ma dé tai 2022.01.115/HD-KHCN.
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Evaluate the customer sastifaction of supply and consultation activities of COVID-19 treatment
products at some pharmacies in Thu Duc city.

Nguyen Thi Nhu Quynh - quynhntn@ntt.edu.vn

Faculty of Pharmacy, Nguyen Tat Thanh University

Abstract The outbreak of COVID-19 and its widespread spread has created a serious overload for the health
system. In such situation, self-treatment has practical significance and its effectiveness is mainly determined by
pharmacies. The research objective is to build a survey questionnaire and determine the level of customer
satisfaction on the supply and consultation of COVID-19 treatment products at a number of pharmacies in Thu
Duc, Ho Chi Minh City. The study used qualitative method (by referring to previous research topics to build
preliminary survey questionnaires) combined with quantitative research through 02 phases: (1) a preliminary
survey on 30 customers to assess the reliability of the scales, (2) an official survey of 400 customers to assess the
customer satisfaction. The obtained results showed that customers were satisfied with the supply and consultation
of COVID-19 treatment products at 10 surveyed pharmacies and all three proposed factors had a positive influence
on customer satisfaction, among which the factor “Professional qualification of drug salesperson’ had the strongest
impact.

Keywords COVID-19, satisfaction, supply, consultation, influencing factors, COVID-19 treatment products.
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