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Tom tat: Long trung thanh cta khach hang dbi véi mét thwong hiéu sé dem dén nhiéu hé qua tich
cwe: Niém tin ctia khach hang, bao vé thwong hiéu trwdc cac thong tin bat loi va khuyén
khich ngwoi khac mua thwong hiéu... Do d6 xay dwng, phat trién sw trung thanh ctia khach
hang sé |a mat gidi phap phat trién bén virng cho béat ky thwong hiéu nao. Cac san pham
thudc cd truyén dang tré thanh xu thé tiéu ding mai déi véi nguoi tiéu dung Viét Nam béi
ngudn gbc thién nhién va hau nhw khéng cé tac dung phu. Xay dwng Idng trung thanh cla
khach hang dbi v&i thwong hiéu thubc cb truyén dang |a bai toan gidp cac san pham cé
ngudn gbc thién nhién nay dén gan hon véi khach hang va nam trong danh sach wu tién cla
ho. Qua phan tich thyc trang tiéu dung thuéc cb truyén va téng hop cac nghién ciru da duoc
cong bd, cac yéu tb cé tac dong dén sw trung thanh ctia khach hang déi véi cac san phdm
thudc cb truyén bao gdbm: dic diém thudc tinh ctia san phdm;, tdc dong ctia nhém tham
khao, sy hai ldng; trach nhiém xa hdi, chién lwgc phan phéi, sw sén coé cia thwong hiéu
canh tranh.

Twrkhéa:  Thwong hiéu, tai sdn thwong hiéu, trung thanh thwong hiéu, thuéc cb truyén.

Abstract: Customer loyalty to a brand will bring many positive consequences: Customer trust, brand
protection against adverse information and encouragement of others to buy the brand...
Developing customer loyalty will be a sustainable development solution for any brand.
Traditional medicinal products are becoming a new consumption trend for Viethamese
consumers because of their natural origin and almost no side effects. Building customer
loyalty for traditional medicine brands is a solution to help these natural products get closer
to customers and be on their priority list. Through analyzing the current situation of
traditional medicine consumption and synthesizing published studies, the factors that have
an impact on customer loyalty to traditional medicinal products include: product; The impact
of the reference group; Satisfaction; Social responsibility; Distribution strategy; Availability of
competing brands.

Keywords: Brand, brand equity, brand loyalty, traditional medicine.

1. GIOI THIEU chiém mat ty trong rat 16n trong tong doanh
O Viat Nam, thi truong dugc phdm duoc chia  thu cta toan nganh, trong khi tong gid tri tiéu
lam tan dugc va dong duoc, trong d6 tAn duoc  thu thuoée dong duoc chiém ti trong nhoé trong
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téng gi4 tri cia nganh duoc nodi dia, khoang
0,5-1,5% gia tri san xuit toan nganh (vics.vn,
2020). Tuy nhién thoi gian gan ddy, nhan thic
ctia ngudi dan ¢6 nhiéu thay doi trong viéc lra
chon duoc pham. Ngay cang nhiéu ngudi tiéu
dung lra chon céc san pham thudc cb truyén
nhu 1a giai phap cho van dé sirc khoe cua ho.
Thudc ¢b truyén (bao gdbm: thudc, thuc pham
chic ning hd tri diéu tri) dang ngiy cang
duoc quan tim hon, do c¢6 ngudn gbc tir thién
nhién (thay vi nguon goc héa hoc nhu tin
duoc), hau nhu khong co tac dung phu. Pon
bat duoc xu thé, cac doanh nghiép dugc trong
nudc (nhu Dugc Hau Giang, Traphaco, Nam
Duoc...) da danh ra nhitng ngudn luc 16n caa
minh dé dau tu, nghién ctru, san xuat cac don
san pham thudc c6 truyén. Tuy nhién cang
nhiéu san pham dugc dua ra thi trudng ciing
d6ng nghia s& khién cho nguoi tiéu ding cang
thém dén do, can nhic. Biéu nay khién cho
long trung thanh cta khach hang di véi cac
thuong hiéu thuéc co truyén kho giir dugc on
dinh.

Hién nay, nhu cau sir dung thudc c6 truyén
tang cao, cling déng nghia vai viéc no ro cac
co s& san xuat thudc cd truyén. Thyc trang
hién c6 mot b phan khdng nho céc quang céo
lién quan dén thudc co truyén gap nhiing van
dé vé dao duc vo cing dang ngai (VTV24,
youtube.com, 2019). Qua dé lam anh huoéng
tiéu cuc dén thai d6 cua nguoi tieu dung doi
véi thude ¢ truyén.

T nhiing thuc té ké trén, van dé dit ra 1
doanh nghiép can phai lam gi dé xay dung
long tin vai khéch hang, khién ho tin ding cac
san pham thudc ¢ truyén thay vi tan duoc va
cudi cting bién ho tré thanh nhitng khach hang
trung thanh véi thuong hiéu cua minh? Do
vdy tim hiéu mét sé yéu té tdc déng dén long
trung thanh thiong hiéu (TTTH) doi véi céc
san pham thuoc cé truyén sé gitp cac doanh

nghiép xay dung met chién luoc Marketitng
tdp trung thay vi dan trdi dé nham xay dung
moi quan hé ngdy cang tér hon véi khach
hang.

2. cO SO LY LUAN CUA LONG TRUNG
THANH THUONG HIEU

“Khach hang muén trung thanh véi céc to
chic ma ho cho la ximg dang vai long trung
thanh cua ho. Tai sao? Bai vi su trung thanh
nhu vay gidp cudc séng tré nén dé dang hon -
khéch hang khong can phai lo ling vé viéc lya
chon t6 chirc nao dé dap tng mot sé nhu cau
nhat dinh va tét hon” (Sionade Robinson &
Lyn Etherington, 2006).

Su TTTH cua khach hang la mot khai niém co
ban cta marketing chién lugc. Nhiéu nghién
ctu chuyén sau di khang dinh vai trd quan
trong cua 10ng trung thanh dbi véi thanh cong
cua bat ky thuong hiéu nao: Pé dat dugc tinh
kinh té mot cach téi wu nhat, mot niém tin phd
bién “cho rang su trung thanh cua khéach hang
s€ lam giam chi phi marketing” (Aaker, 1991).
Theo Jones va Sasser (1995), sy truyén miéng
tich cyc 1a biéu hién cua nhitng khach hang
trung thanh, s& lam gitp ha thap chi phi tiép
thi cho doanh nghiép. Ngoai ra m¢& rong
thuong hiéu tré thanh maot trong nhitng cach
thuc quan trong dua trén su trung thanh caa
khach hang ddi véi thuong hiéu me, va do d6
s& lam giam rai ro, that bai caa thuong hiéu
mai (Hammond Kathy va cong su, 1996).

Cac nha nghién ctru da danh nhiéu nd luc dé
tim hiéu vé long trung thanh, song nhiing
quan diém khac biét ciing ty & thuan véi sé
luong nghién ciru duoc tién hanh. Qua cac
cong trinh nghién ctu dugc cong bd, co hai
giai doan tién téi viéc hinh thanh khai niém vé
TTTH: Tht nhit 1a nhitng tranh ci vé viéc
tiép can su trung thanh theo thai do hay theo
hanh vi; Thi hai Ia tiép can hdn hop theo thai
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d6 va hanh vi. M&i cach tiép can khac nhau s&
¢6 nhitng vu diém va nhwoc diém khac nhau.
Déi voi bai béo nay, tac gia lya chon cach tiép
can hdn hop dé tra 15i cau hoi long TTTH 1a
gl. Sau day 1a mot sb khai niém duoc sur dung
rong rai trong nhiéu cong trinh nghién cau veé
long TTTH. Theo Oliver (1999), long TTTH
l& mét sir cam két sau sdac vé viéc mua lgp lai
mét san pham/dich vu wa thich lién tuc trong
twong lai, do dé tién t6i viéc mua lap lai cling
mot thuwong hiéu hoac mét nhom thuwong hiéu,
bdt chap nhing dnh hirong cua tinh hudng va
né luc tiép thi co kha ndng gdy ra hanh vi
chuyén doi. Pinh nghia nay da nhan manh vao
vai trd cua su cam két cua khéach hang, tir d6
tao ra su thién léch vé nhan thac trong viéc
lya chon thuong hiéu. Mot dinh nghia vé su
TTTH dugc st dung rong réi trong cac tai liéu
vé Marketing la cua J. Jacoby & R. Chestnut
(1978). Theo d6, sy TTTH bao gém 6 diéu
kién: (1) su thién vi; (2) phan ung hanh vi; (3)
trai nghiém qua thoi gian; (4) boi mot sé don
vi ra quyét dinh; (5) mét hoic nhiéu thuong
hi¢u duoc lya chon trong cac thuong hiéu; (6)
I chirc nang cua qué trinh tam ly.

Céc khai niém ké trén s& khong phu hop
nghién ciru vé duoc pham ndi chung va thude
co truyén noi riéng. Ly do 12 bai, thudc 1a mat
hang tiéu ding mang tinh thoi diém; dong luc
mua hang trong linh vyc dwoc pham khong
Xuat phat tir sy vui thich, ham mubn ma
nguoc lai tir ndi lo au bénh tat. Mot s6 nguoi
c6 thé s& phai sir dung thuéc (thudc bao ham y
nghia 13 thudc chua bénh va thuc pham chuc
ning dé boi bd stc khoe) ca doi nhung chi la
s6 it. Hau hét moi nguoi sir dung thude khi cd
van dé vé suc khoe, sau khi da binh phuc ho
c6 thé s& khong tiéu dung nira, hoic rat lau
sau mai str dung tro lai. Néu chi cho rang su
TTTH thé hién ¢ hanh vi mua l3p lai, tac 1a ta
da giéi han no trong mot nhom nho khéch

hang (nhimg nguoi dm dau trién mién); con
nhitng nguoi st dung mot 1an cac san pham
thubc co truyén liéu co phai 12 nhimg nguoi
khong trung thanh? Ho hoan toan cé thé 1a
nhitng nguoi trung thanh véi thuong hiéu
ngay ca khi khéng con mua hang nita bing
céach gidi thiéu cho nguoi khac.

Trong nghién cuu cua Subir Bandyopadhyay
va Michael Martell (2007) da chi ra rang: rang
nhitng nguoi khéng st dung thuong hiéu, dac
biét 1a nhitng nguoi co thai do tich cuc ddi véi
thwong hiéu, ¢ thé 1a mot thi trudng muc tiéu
quan trong. P. Kotler (2016) cho rang con
ngudi hién nay dang duoc két ndi & mic do
rat cao. Internet va cac thiét bi két ndi khong
day, rd rang da khién cho viéc két ni tro nén
chua bao gio dé& dang hon. Muc do cao nhét
cua két ndi chinh l1a két ndi x& hoi, nhiing
ngudi ¢6 chung quan diém, tinh céch, 16i
séng, cac mdi quan tam... s& ty dong dugc
gan két voi nhau, tao thanh nhitng nhém dién
dan a0. Kha ning két ndi cho phép ngudi tiéu
ding duoc bay té quan diém ma cé thé khién
ngudi khic nghe theo. Piéu nay khién cho
nhitng loi khuyén cua nguoi la con dang tin
hon 161 gidi thi¢u cua doanh nghiép. Vi vay su
két ndi da tao ra mot moi truong tuyét voi cho
nhitng kh&ch hang ung ho thuong hiéu. Téac
gia hoan toan nhat tri véi quan diém cia
P.Kotler va cong su (2016) vé dinh nghia lai
sy TTTH. Theo d6: “Sw trung thanh dwoc
dinh nghia la sw san long ung hg mét thwong
hiéu. Khach hang co thé khdng can phdai lién
tuc mua lai mot thiwong hiéu ndo dé (cé thé Vi
vong doi san pham dai) hogc khong thé mua.
Nhung néu khach hang hai 1ong véi thiwong
hiéu do, ho sé san sang gidi thiéu cho nguroi
khac mgc du ho dang khong su dung”.

Trong thoi gian gan ddy, nhidu nha nghién ctu
da dat cau hoi vé nhiing giai phap dé phét
trién 1ong trung thanh caa khéach hang, hay ¢
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gang tim ra nhitng nhan té c6 tic dong dén
long trung thanh caa ho. Tuy nhién cé mot
thue té 1a cac cong trinh khdng c6 su théng
nhat trong viéc xay dung mot moé hinh dai
dién @ chi ra cac nhan té c6 tac dong dén
long trung thanh cua khach hang. Theo
Rebekah Bennett & Sharyn Rundle-Thiele
(2002), sé khdong c6 mot khai niém TTTH ly
tuong cho tit ca, ma né s& can phai phu hop
véi ngir canh cu thé, trong cac tinh hung nhat
dinh. Do d6, dé xac dinh dugc cac nhan t6 c6
tac dong dén 1ong trung thanh cua khach hang
thudc c6 truyén, phan dudi day s& dua trén
dic diém san xuét, xay dung phat trién thuong
hiéu cua thudc cb truyén va téng hop céc
nghién ctru co lién quan dé dé xuat cac nhan
t6 phi hop.

3. PAC DIEM SAN XUAT, XAY DUNG PHAT
TRIEN THUONG HIEU THUOC CO TRUYEN

3.1. Cac khéi niém lién quan dén thuéc cé
truyén & Viét Nam

Hién nay viéc st dung tir ngit dé dinh danh
cho cac nhém san pham thudc co truyén
khong chi khac biét ¢ Viét Nam va trén thé
gidi. Céc khéi niém nhu dong duoc, thude bic,
thudc nam, thudc cb truyén, nam dugc, bai
thudc co truyén, thudc thao duoc... dugc sir
dung mot cach khong thong nhat, tao ra sy ma
mo kho hinh dung.

Céc hoc gia qudc té thuong sir dung cum tir
“Traditional medicine” d& &m chi nén y hoc
cb truyén chung chung ciia cac qubc gia. Mot
sé hoc gia nhu (Correa, 2002), (Werner
Knoess, Jacqueline Wiesner, 2019) tiép can
khai niém y hoc cb truyén (Traditional
Medicine) nhu sau: “Y hoc cé truyén bao gom
tong céng tat ca cac kién thirc va ky ndang va
thic hanh, du c6 thé gidi thich hay khéng,
dwoc iz dung trong chdn dodn, phong ngira
va logi bd sir mat can bang vé thé chat, tinh
than hogc xa hgi va chi dira vao kinh nghiém

thuc té va quan sat dwoc luu truyén tir thé hé
nay sang thé hé khac, du bang loi néi hay
bang van ban. C&c hé thang y hoc ¢é truyén
diroc ma hda bang van ban thuwong 1a cac hé
thong y hoc tinh vi dwoc hé tro béi céac Iy
thuyét va kinh nghiém phong phi”. Véi cach
hiéu nay thi thudc cd truyén chinh 1a mot phan
ctia nén y hoc ¢ truyén quéc gia.

O Viét Nam hién nay, tir thudc cd truyén cé
thé dugc dung twong dwong voi tir "ddng
dugc”. Theo Gido trinh dugc hoc ¢b truyén -
2006, dong duoc duoc hiéu la: “Mot vi thube
séng hoac chin hay mot ché pham duoc phdi
ngil 14p phuong va bao ché theo phuong phap
y hoc ¢6 truyén tir mot hay nhiéu vi thudc co
ngudn géc thuc vat, dong vat, khoang vat c6
tdc dung chira bénh hoac cé lgi cho su khoe
con ngudi”. Tiép theo d6, dong dugc lai dugc
chia thanh hai nhdm chinh: thudc bac va thudc
nam. Trong d6 thudc bac la cac bai thubc caa
ngudi Trung Qudc truyén sang, cac nguyén
liu duoc dung c6 ngudn goc tir Trung Québc
(va duoc phat trién boi céc thay thude ngudi
Viét). Thudc nam c6 hai loai: Mét 1a nhitng vi
thubc, bai thudc kinh nghiém dan gian, gia
truyén trong timg gia dinh, timg dia phuong,
tirng sac toc, cha truyén con ndi téi ngay nay.
Hai 1a nhiing vi thudc va bai thubc chi yéu
Xuat phét tir ngudn goc duoc liéu trong nudc,
duoc bao ché, st dung theo ly thuyét kinh
dién YHCT, am duong ngii hanh, t& khi, ngi
vi, thing giang phu tram.

Pé tién cho nghién ctu, bai bao nay st dung
khai niém vé thudc co truyén dugc dinh nghia
trong Quyét dinh s6 371/BYT-QP vé viéc ban
hanh "quy ché danh gi4 tinh an toan va hiéu
lyc thudc cd truyén". Theo do6: Thudc cé
truyén 1a mét vi thuéc song hogc chin hay mét
ché pham thuéc duwoc phoi ngii (ldp phwong)
va bao ché theo phwong phdp cia 'y hoc cé
truyén tir mét hay nhiéu vi thuéc c6 nguén gac
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thuc vat, dong vat, khoang vdt cd tadc dung
chiza bénh hoac co lpi cho sizc khoé con
nguoi.

3.2. Pic diém tiéu dung thuéc c6 truyén tai
Viét Nam

Y hoc hién dai (tay y) tuy dén sau nhung lai
tro thanh phuong an lua chon chinh trong viéc
cham soc, diéu tri sac khoe cho nguoi dan.
Tuy nhién, sy han ché cua y hoc hién dai
chinh la viéc nguoi bénh ciing nhu cac bac si
dé bi roi vao tinh trang lam dung thudc; hau
hét cac hoat chat dé chita bénh déu khong c6
trong ty nhién, c6 td&c dung manh nhung lai
gay ra nhiéu bién chang, tac dung phu, gay ra
nhitng nguy co gay hai cho gan, than... Do do6
dé nang cao suc khoe, mot xu hudng tat yéu
khong chi ¢ Viét Nam ma con nhiéu nudc trén
thé giai 1a két hop sir dung thubc Tay va thube
co truyén. Piu nay dugc thé hién théng qua
dinh huéng cua cic co quan chirc nang va
thuc té sir dung tai Viét Nam.

Dé an "Nguoi Viét Nam wu tién ding thuoc
Viét Nam" duoc ban hanh kém theo quyét
dinh s 4824/QD-BYT ngay 03/12/2012 cua
Bo truong Bo Y té. Theo d6 khuyén khich
ngudi dan tich cuc sir dung cac thudc co
ngudn goc tir Viét Nam.

DPic biét hon nita, nhan thiy vai trd quan
trong cua y duoc co truyén trong viéc diéu tri,
cham soc suc khoe nguoi dan, Thu tudng
chinh phi di ban hanh Quyét dinh sb
1893/QD-TTg ngay 25 thang 12 nam 2019 vé
"Chwong trinh phat trién y dwoc cé truyen, két
hop y dirot €6 truyén Véi y duwoc hién dai dén
nam 2030". Hinh 1 m6 ta v& muc tiéu phét
trién y duoc ¢ truyén.

Theo nhan dinh cuia nhiéu chuyén gia y té,
mot trong nhitng xu hudng trong viéc su dung
thudc c6 truyén la két hop véi tan dugc dé
diéu tri cac bénh man tinh. Theo dinh nghia

cua Trung tam thdng ké Y té qudc gia Hoa Ky,
bénh man tinh 1a mot can bénh ton tai trong
thoi gian dai, khoang tir 3 thang dén nhiéu
hon 1 nam. Nhin chung, cac bénh man tinh
khong thé phong ngtra dwoc bang vacxin hay
chira khoi bang thude, ciing khong thé ty khoi.
Ngudi bénh man tinh thuong séng chung véi
bénh va kiém soat cac triéu ching theo huéng
dan cua bac si. Str dung nhiéu tan dugc s& d&
bi nhon thube, khang thude, trong khi d6 lai 12
thé manh cua thuéc cb truyén. Céc loai thubc
¢ truyén duoc bao ché dudi dang vién nén
hay siro cua cac doanh nghiép Ion trong
nganh dugc dang duogc nguoi ti€u dung uu
tién lya chon. Pon ct, trong bao cdo phat
trien bén ving cia Traphaco nim 2019,
nhitng san pham cha luc cua cong ty 1a; Hoat
huyét dudng ndo, Boganic, Tottri... déu la
nhitng thudc o truyén dugc ké thira va nguon
géc thao duoc.
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Hinh 1 Muc tiéu tang ti Ié kham, chira bénh
béng y dwoc cb truyén tai cac tuyén
Trong mot nghién cau cia Lé Van Trung va
cong su (2016), dya trén mau 650 nguoi, da
chi ra tinh hinh sir dung thudc cé truyén caa
nguoi dan nhu sau:
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Bang 1. Str dung dich vu y té cta ngwei dan

Bang 3. Mét s6 quy dinh trong Luat Dwoc 2016 vé

dam bao chéat lwong san xuét thudc cé truyén

. £ S6 lugng Ty l¢
Dichvuyte (ngudi) (%) stt Vi tri Noi dung
Y hoc ¢o truyén 82 12.6 1 | Khoan 1, diéu | Thyc hanh tét nudi trong,
Y hoc hién dai 340 5 3 66 thu hai du’gcrllmf (GACP)
) Z 2 , . Thuc hanh tot vé bao quan
Str dung két hop 228 35.1 :5(7h0an 1, diéu thu{)c va nguyén lieu lam
Nguon: Lé Vin Trung va cong su (2016) thudc (GSP)
) 3 | Muca, khoan | Thyc hanh tot san xuét doi
Ve ly do sir dung YHCT cua nguoi dan theo 2, diéu 69 voi  thuoc co  truyen
bang 2: (GMP)

Bang 2. Ly do str dung thuéc cé truyén

Ly do st dung S(?l;frg?)g T(g%')e
Bénh nhe 192 61.9
Bénh mén tinh 158 51
Boi b6 co thé 46 14.8
Ngudn thudc c6 san 146 47.1
Chi phi thap 111 35.8
Ly do khac 115 371

Nguon: Lé Vin Trung va cong su (2016)

3.3. Mt sé quy dinh phéap luat trong quan
ly chéat lwong thubc cd truyén

Thudc néi chung va cac thuc pham chire ning
la nhitng hang hoéa dac biét, cd quan hé truc
tiép dén sic khoe cua cong dong. Vi thé
ching phai duoc dam bao chat luong trong
toan bo qué trinh san xuat tir nguyén liéu cho
dén thanh pham, trong qua trinh bao quan, luu
thong, phan phdi dén nguoi st dung. Luat
duge 2016 da dé ra nhitng quy dinh hét stc
chat ché trong viéc dam bao chat luong san
xuit dugc pham néi chung va thude ¢ truyén
noi riéng. Ngoai ra la mot loat cac thong tu,
nghi dinh huéng dan thi hanh cac diéu khoan
trong luat. Dudi day 1a bang tom tit mot sé
quy dinh trong Luat Duoc 2016 vé dam bao
chat lwong san xuat thude cb truyén:

4 | Pidu72 Quy dinh v& viéc thir
thuoc co truyén trén lam

san trudc khi dang ky

5 | Khoin 1, diéu | Quy chuan ky thuat quéc
102 gia veé thudc

Nguon: Tu tong hop

4. MOT SO NHAN TO TAC PONG TOI
LONG TRUNG THANH THUONG HIEU CUA
KHACH HANG POl VOl THUOC CO
TRUYEN

Trong nhiéu ndm qua, dic biét trong linh vuc
dugc pham, cac nha nghién ctru da tién hanh
nhiéu cong trinh nghién ciru dé tim hiéu cac
nhan t6 c6 kha nang tac dong tich cuc dén sy
trung thanh cua khach hang. Két hop giira
viéc danh gia thuc trang chung cua thudc co
truyén va tong hop cac cong trinh nghién ciu
trong, ngoai nudc, xin dugc dé xuat mot sé
nhan t6 co tac dong dén sy trung thanh cua
ngudi tidu dung d6i véi cac san pham thudc
co truyén, bao gom:

4.1. Nhirng dac diém thuéc tinh cha san
pham

Theo Hilde du Plooy (2016), khi nghién ctu
tai nganh dugc Nam Phi di chi ra rang cac
thugc tinh caa san pham co tac dong tich cuc
dén su trung thanh cua khach hang. Nhiing
thuoc tinh cia san pham: Chat lugng, tinh
nang, nguon gbc bai thudc, nguon nguyén ligu
c6 tac dong truc tiép va tich cuc Ién sy trung
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thanh cua khach hang. Kinh doanh dugc pham
la linh vyc dac thu vi n6 lién quan dén stc
khoe, tinh mang cia con nguoi, do d6 yéu cu
vé chit luong san pham ludn dugc nguoi tiéu
dung doi hoi 1én hang dau. Dbi véi cac thube
co truyén, chat luong cua thudc bi tac dong
boi cac yéu t6 nhu: Tinh nang cua thudc,
ngudn géc bai thudc (cong trinh nghién ciu)
va ngudn nguyeén liéu.

Céc thudc cb truyén hau hét duoc xay dung
dua trén céc bai thuéc dan gian, 1a két qua
nghién ciru cua cac danh y doi xwa; hau hét
cac bai thudc chi dung lai ¢ viéc dac két kinh
nghiém c6 duoc tir viéc diéu tri, khong c¢6 cian
ctr khoa hoc kiém chimg. Do d6, ngay nay,
cac doanh nghiép dwoc pham can phai c6
nhitng cdng trinh nghién ciu day du vé dic
tinh cua cac bai thudc, va phai duoc thu
nghiém 1am san trudc khi dugc cong bd ban
ra thi truong.

4.2. Tac dong tte nhom tham khao

Nhom tham khao 1a nhoém c¢6 anh huéng dén
gia tri, thai do va hanh vi cua cac thanh vién
trong nhém. Suc anh huong caa nhém tham
khao dén thanh vién phu thudc vao muac do
thanh vién d6 chap nhan sy anh huéng; muc
d6 gan bé cua thanh vién véi nhém va mae do
quan tdm dén san pham. Nhitng nhém tham
khao c6 stc anh hudng 16n 6 thé dé thay doi
hanh vi cua cac thanh vién va diéu chinh né
cho phi hop véi quy tic va chuan myc cua
nhom.

Trong linh vuc y té néi chung, nhém tham
khao bao gém: cac bac sy, cac chuyén gia y té,
gia dinh, ban be... Theo Macit C va cong su
(2016), dbi voi cac bénh nhan, ¢ I8 tiéng noi
cua bac sy - nguoi tham kham, chira tri cho
minh s& mang tinh quyét dinh dén hanh vi tiéu
dung va thai do v6i mot loai dugc pham nao
d6. Thuong hiéu sé& c6 lgi thé hon néu co tén

trong danh sach ké don cua bac sy. Do do6 xay
dung long trung thanh cua cac bac sy ciing 1a
mét trong nhiing cach gian tiép dé gia ting su
trung thanh cua khach hang. Mot s6 cong
trinh nghién ctru d3 chi ra rang, niém tin 1a rat
quan trong dé xac dinh 1ng trung thanh. Va
d6i voi cac béc sy chia khoa dé xay dung long
tin 1a dir liéu khoa hoc cua thudc va do an
toan cua thudc thu dugc tir cic thar nghiém
[&m san quy mo 1on.

Theo nghién cau cia Nguyén Thi Thuay
(2018) da tim hiéu quyét dinh noi sir dung
dich vu YHCT va ly do chon ctua nguoi dan
(400 nguoi), da chi ra mot trong nhirng ly do
chinh cho viéc lya chon cua nguoi tiéu dung
¢6 lién quan dén doi ngil y bac si, trung tdm y
té. Cu thé theo bang 4.

Bang 4. Noi quyét dinh str dung YHCT

Chi s6 SL Ty 1é
Y té xa 247 61.8
Thay thudc tw nhan 11 2.8
Khoa YHCT huyén 54 135
Thay lang 55 13.8
Tu chira 31 7.8

Nguon: Nguyén Thi Thity (2018)

Theo Philip Kotler (2016), mot nhém tham
khao nira ciing c6 tac dong lén dén su trung
thanh cua khach hang 1a gia dinh, ban be, cac
dién dan trén mang xa hoi. Cach mang cong
nghiép 4.0 da tao ra nhitng su két ndi & mirc
d6 rat cao. Thong qua Internet da hinh thanh
nén mot thé gigi 4o, noi con nguoi rat dé dang
dugc két ndi voi nhau. Do d6 khi dua ra quyét
dinh mua hang, khach hang rat hay bi chi phéi
boi tdm ly mudn giéng nhu x4 hoi xung quanh
minh va chiu tac dong tam ly rat 16n bai
nhimg danh gia, nhan xét cia cong dong.
Nhiing y kién danh gia tot s& khong chi tao ra
thém nhiéu khach hang ma con tao thém nhiéu
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hon sy trung thanh cua ho. Nguoc lai, khi ¢
nhitng théng tin sai Iéch, hoac bi bdp méo,
néu doanh nghiép khdng xir ly that khéo léo
s& tao ra mot hiéu ung tay chay hang loat caa
khach hang. Cac nha 1am marketing can phai
khéo 1éo sir dung c&c cdng cu mang xa hoi
nhu 13 cach 16i cudn khach hang ciing nhu bao
vé hinh anh ciia minh trong mat ho.

4.3. Trdch nhiém xa héi caa doanh nghiép

Déi vai cac doanh nghiép dic biét kinh doanh
dugc pham, vai tro cua trach nhiém xa hoi co
tac dong rat 16n dén hinh anh, danh tiéng cua
thuong hi€u va qua d6 tac dong lam gia tang
sy trung thanh cua khach hang. Cac doanh
nghiép khéng chi quan tam dén loi ich vé mat
kinh t& ma con phai thyc hién nhiéu trach
nhiém khéac (Nguyén Hong Ha, 2016):

= Ton trong phap luat, tic la tuén theo luat I¢,
luat phéap cua dia phuong, clia dat nudc va ca
luat quéc té trong qua trinh hoat dong.

» Trach nhiém dao dac: Doanh nghiép phai
dap tmg duoc cac chuan muc, ky vong khac
cua X hoi, nhimg diéu khoéng dugc ghi trong
luat (vi du nhu tranh gdy ton hai cho moi
truong, xa hoi, ton trong quyén con ngudi...)
» Tré&ch nhiém nhan dao: Doanh nghiép cling
gidng nhu mot cong dan tét bang cach: dong
gop tai chinh, cbng sitc cho cac hoat dong
gido duc, cong ddng, tir thién...

Dao duc 1a diéu kién dat hang 1én hang dau
V6i cac thuong hiéu dwoc pham ndi chung
cling nhu thubc co truyén noi riéng. Nhiing
hoat dong phi dao dic nhu: huy hoai moi
truong, vi pham phép luat... rat d& tao ra tam
ly bat an gay mat niém tin vao thuong hiéu.

4.4. Chién lwoc phan phéi

Chién luoc phan phdi gitp cho khach hang cé
thé nhanh chéng, dé dang tiép can duogc

thwong hiéu can mua. Mot khach hang mic du
ua thich thwong hiéu nay hon song lai mua
hang cua thuong hiéu canh tranh chi vi ho kho
tiép can duoc vé6i san pham. Trong linh vuc
dugc pham noi chung, théng thuong cb 2
kénh phan phéi chinh ma céc doanh nghiép
dugc thuong xuyén su dung: ETC (ban hang
qua kénh d4u thau tai cac bénh vién) va OTC
(ban hang tryc tiép qua nha thudc). Viéc ban
hang qua kénh OTC dang la kénh duoc céc
doanh nghiép uu tién hang dau. Do d6 dé dam
bao khéch hang d& dang tiép can dwoc véi san
pham, cac doanh nghiép duogc can cha y dén
d6 bao phu cua cac dai ly.

Ngoai ra, trong bdi canh méi hién nay, hanh vi
tiéu dung cua khach hang da c6 nhiéu sy thay
d6i. Po 1a viéc mua ban truc tuyén qua cac
trang thuong mai dién tor dang ngay cang
duogc uu tién lya chon do viéc thuan tién trong
thanh todn va van chuyén. Khach hang chi
viéc ngdi & nha va thuc hién cac thao tac don
gian 1a c6 thé dat duoc hang va chuyén hang
dén tan noi. Do d6 cac doanh nghié¢p dugc
cling can quan tam dén hinh thiac phan phéi
truc tuyén dé dam bao khach hang dé tiép can
VGi san pham can mua.

4.5. Sw san c6 cua thwong hiéu canh tranh

Khi mot nguoi tiéu ding nhan thay cac
thuong hiéu khac nhau trong cung mét loai
san pham 1a giéng nhau thi viéc tao ra sy khac
biét ay gitra chdng 1a rat khé, ngudi tiéu dung
s€ khong hoan toan trung thanh véi mot
thwong hiéu nhat dinh nao. Do d6 nhan thic
vé cac thuong hiéu thay thé c6 thé anh huong
tiéu cuc dén sy hinh thanh quan hé gin b6 véi
mot thuong hiéu nhat dinh (H6 Chi Diing,
2013).

Trong linh vuc Thudc co truyén su canh tranh
la kh& gay gat. Bé cung diéu tri mot sd bénh
can ban cd rat nhiéu thuong hiéu cung phan
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phdi. Vi du dé diéu tri ho cd hang chuc
thuong hiéu thudc cb truyén khac nhau nhu:
B6 phé Nam Ha; B6 phé Trung Uong 3,
Thudc ho Bao Thanh, Bach Ngan PV... Viéc
¢6 qué nhiéu thuong hiéu cing mot dong san
pham s& khién cho khach hang (dic biét 1a

nhitng ngudi mai) s€ bi phan van khi lya chon.

Ho s& d& dang dich chuyén sang st dung cac
thuong hiéu khac nhau thay vi mét thuong
hiéu ¢d dinh. Do d6 sy nhan thac vé cac
thwong hiéu thay thé c6 thé anh huong tiéu
cuc dén su hinh thanh quan hé gin b voi mot
thuong hiéu nhat dinh.

5. MOT SO HUONG NANG CAO LONG
TTTH CUA KHACH HANG POI V&I THUOC
CcO TRUYEN

Trong thoi gian gan day, chung ta ching kién
su NG ro caa cac cong ty san xuat thudc va
thuc pham chirc nang c6 ngudn gdc tir nguyén
liéu ty nhién. Trao luu nay, c6 hai mat: vira
tich cuc, vira tiéu cuc. V& mit tich cuc, diéu
d6 cho thay xu hudng sir dung san pham tur
thao dugc thién nhién dang duoc quan tam.
Nguoi tieu ding chudng c&c san pham nay dé
tri cac bénh man tinh cling nhu hd tro ning
cao chirc ning cua co thé. Tuy nhién, mat han
ché 1a trong khi phat trién qua 6 at, mot s6 san
pham bi thdi phong tac dung qua muc khién
nguoi tiéu dung chua hiéu dung, ding ding.
Theo T6 chirc Y té thé gisi, khoang 80% dan
s tai cac qudc gia dang phat trién, viéc cham
séc strc khoe, bao vé suc khoe it nhiéu co lién
quan dén y hoc ¢6 truyén hoic thubc tir dugc
thao truyén thong. Tai Viét Nam, nhu cau vé
chiam séc sic khoe bang thudc ¢o truyén két
hop Véi y hoc hién dai ciing dan tré thanh lua
chon wu tién cua nhiéu nguoi, nhat 1a nhiing
ngudi cao tudi, nguoi mac bénh man tinh,
bénh mai ndi va bénh khd chita. Do dé cac
doanh nghiép can nd luc dé xay dung long tin,
su hai 1ong cia khach hang dé qua dé hinh

thanh nhitng tap khach hang trung thanh. Tu
viéc chi ra mot sé nhan tb c6 tac dong dén su
trung thanh cta khach hang, xin duoc dé xuat
mot s6 hudng nham nang cao su trung thanh
cta khach hang ddi véi thude c6 truyén:

5.1. Gia ting sw hai long, ’niém tin cta
khach hang théng qua chat lwong san
pham

Viéc kiém soat va nang cao chit luong san
pham doéng vai trd quyét dinh hinh thanh nén
su hai 1ong cua khach hang va qua d6 nham
gia tang su trung thanh cua ho. Bé lam tét
diéu nay cac doanh nghiép nén chd y mot sb
van dé sau:

(1) Bam bado chat luwong nguén duoc liéu

Nhiam dam bao ngudn gdc duoc liéu, bén canh
phdi hop véi cac don vi nghién ciru, san xuat
va kinh doanh duoc liéu cua cac nudc khac,
cac doanh nghiép duoc can cha dong phat
trién ving trong duoc lidu trong nudc, lua
chon nhitng nha cung cép dugc liéu tot nhat.
Xay dung tiéu chuan chit chg, bam sét tiéu
chuan dé kiém tra nguyén liéu dau vao theo
tiu chuan dugc dién Viét Nam, dwoc dién
Trung Quéc.

(2) Tang cuwong nghién ciru khoa hoc va
chuyén giao khoa hoc

Cac san pham thudc cb truyén hau hét déu
duoc ké thua tir cac bai thudc cd xua, 1a kinh
nghiém duoc duc két cta nhiéu doi danh y
chua c¢6 nhiéu kiém chung khoa hoc. Do d6
cac doanh nghiép can tap trung mot ngudn luc
nhét dinh danh cho nghién ciu va chuyén giao
cdng nghé, kiém nghiém chat lugng. Cac nha
may bao ché can phai dugc &p dung tich hop
cac tiéu chuan quéc té nhu GMP, ISO,
HACCP, TQM. ..

5.2. Gia tidng mirc d6 nhan biét qua cac
cdng cu xuc tien

Quang céo, khuyén méi, ban hang ca nhan 1a
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nhiing cong cu xUc tién quan trong dé gia ting
mutc d6 nhan biét caa khéach hang. Hién nay
cac doanh nghiép dugc dang sir dung céng cu
quang cao la cong cu chinh dé quang béa cho
san pham cua minh. Trong cac khung gio
vang trén song VTV nguoi tiéu dung khdng
kho nhan ra mot luong lon cdc quang céo
thuéc Thudc cd truyén. Theo théng ké cua
trang Vibiz.vn, mot sb thuong hiéu Thubc cd
truyén duoc nhiéu ngudi tiéu dung biét dén va
tin dung nhu:

Bang 5. Mtrc dd nhan biét cac thwong hiéu thuéc

co truyén
Stt | Thwong hi¢u | SP phé bién | Mirc do_
nhén biét
1 | Traphaco Thubc bd 95%
gan Boganic
2 | OPC Kim tién 93.5%
thao
3 | DugcNhdt | Hoathuyét | 92%
Nhat Nhat Nhat
4 Dugc Nam Ha | B6 phé Nam | 90%
Ha
5 | Dugc phim Cao sao vang | 83.5%
TW3
6 Sao Thai Kem nghé 76.5%
Duong Thai Duong

Nguon: Vibiz.vn
5.3. Pa dang hoa cac kénh phan phéi

Hién nay cac doanh nghiép duogc dang su
dung hai kénh phan phéi chinh 1a ETC (ban
dau thau) va OTC (ban hang truc tiép qua nha
thudc). Pay van dang 1a nhiing kénh hitu higu
nhét ciia doanh nghiép dé phan phéi san pham
toi tay nguoi tiéu dung. Tuy nhién, ngoai hai
kénh truyén tréng trén, cac doanh nghiép can
luu ¥ mot kénh phan phdi méi dang phat trién
trong thoi gian gan day la Kénh phan phdi
thuong mai di dong. Vé&i sy phat trién rat
manh cua Internet khdng day va cac thiét bi di

dong cam tay, s& giup nguoi tiéu ding lua
chon thuwong hiéu cd thé cung cap su tién loi
vé viéc tiép can san pham va giao dich. Bién
thoai di dong s€ gilp ho thuc hién hanh vi
mua mot cach nhanh chéng nhat, “do dé bat
budc ngudi 1am tiép thi phai dat cac thiét bi di
dong vao vi tri trung tdm cua chién luoc da
kénh cua minh” (P.Kotler, 2016). Tir goi
trén, kién nghi cac doanh nghiép duoc ciing
can quan tam dén viéc dwa hang hoa ciia minh
Ién cac trang thuong mai dién tir, mang x&
hoi; cac giao dich trén d6 s& dugc tién hanh
mot cach nhanh chéng thoa man nhu cau caa
khach hang.

CMCN 4.0 da giup hinh thanh nén hé théng
co s¢ dir ligu Ion (Big Data). Thong qua phéan
tich dit liéu 16n, nguoi 1am tiép thi cé thé nhin
dugc mot buc tranh téng thé vé hanh trinh cua
khach hang; tir d6 doanh nghiép c6 thé dé
dang thu thap dugc cac thdng tin: nhan khau
hoc, dic diém hanh vi cua khach hang, dic
diém hoat dong trén web hay mang x4 hoi, s¢
thich... Tt ca nhitng thong tin d6 s& gilp cho
doanh nghiép tiép can duoc vai khach hang
mét cach nhanh nhit, dap ung duoc chinh xac
nhat nhu cau thuc té cua ho.

5.4. Lang nghe ‘khéch hang trén nhirng
phwong tién truyen thdng xa hoi

X& hoi s6 hoa gilp cho khach hang dé dang
dua ra nhitng y kién danh gia vé chit luong
san pham cua doanh nghiép, dé roi tir dé tao
ra nhitng hiéu tng lan truyén (tiéu cuc hoic
tich cuc) dén toan xa hoi. B3 c6 nhiéu doanh
nghiép bi lao dao boi nhimg tin don tiéu cuc
do khdng xu Iy chinh xac va kip thoi. Lang
nghe nguoi dung trén phuong tién truyén
théng xa hoi 1a mot quy trinh cha dong giam
sat nhimg diéu duoc thao luan vé mot thuong
hiéu trén Internet, dac biéc la trén cdc mang
xa hoi, ¢6 nhitng tac dung sau:
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= Pay la cong cu hiru ich dé xac dinh khach
hang tiém ning va hiéu dwgc nhu cau cua ho.

= Ling nghe truyén thdng x& hoi dugc sir
dung dé phat hién trong cac thao luan cua
khach hang xuit hién nhiing loi than phién
hoic y kién tiéu cuc c6 thé dan t6i khiang
hoang thuong hiéu.

= Ling nghe mang x& hoi con hiu ich cho
hoat dong nghién cuu thi truong. Khéach hang
thuong coi mo hon khi chia sé thuc sy nhiing
ho hoc nghi va hanh dong voi ngudi 1am tiép
thi thay vi nhu cach truyén thong.

5.5. Xay dwng nhan cach thwong hiéu
théng qua trach nhiém xa hoi caa doanh
nghiép

Theo Tén That Nguyén Thiém, Nhan cach
thwong hiéu (Brand Personality) 1a tam
gwong phan chiéu ma théng qua dé khéch
hang nhin ra nhan cach cua chinh ho va tu
hao khi giao dich voi thuong hiéu. Nhieng gia
tri nhan sinh hoc duwoc ton vinh khéng qua
hanh xit ciia thirong hiéu phdi xuat phat tir
nhieng gia tri duwoc khach hang chon lam mau
muc cho chinh ho. Nhan cach 1a cai “duc” bén
trong dé gia tang strc hat gilp giir chan khach
hang thé hién ¢ nhitng diéu “chan, thién, my”
ma thuong hi¢u mang dén cho x& hoi. Piéu
nay dac biét phu hop voi cadc doanh nghiép
duoc. La linh vuc dac thu cham soc chuirc khoe
cho nguoi dan, nén cac cong ty dugc ngoai
viéc quan tdm dén loi nhuan diéu quan trong
chinh 1a dao dirc, trach nhiém véi xa hoi. Bé
lam duoc diéu d6, doanh nghiép can quan tam
maot s diéu sau:

(1) Déi xir dang hodng véi nguwoi lao déng

Trong mot thoi gian dai, viéc xay dung
thwong hiéu cua cac doanh nghiép gan lién
VGi phong trao dat tiéu chuan 1SO, roi phong
trao 1am moi hé thdng nhan dién thuong
hiéu... Pén nay, ddy dwoc xem nhu nhiing

didu kién tién dé tat yéu dé c6 mot thuong
hiéu manh. Dé xay dung dugc mot thuong
hiéu “c6 tinh ngudi” doanh nghiép can hoan
thién cac quy trinh t6 chac nhan sy, tao diéu
kién tot nhat cho nguoi lao dong khi 1am viéc,
va xa hon thé, phai quan tim dén ca twong lai
cta nguoi lao dong. Thuong hiéu cd cé tinh
va tinh cach rd rang 1a chua du ddi véi xa hoi
boi nd con phai minh chang cho viéc gop
phan phéat huy tinh nhan ban véi doi séng
cong ddong. Nhan cach cia mot thuong hiéu
phai dugc khoi sy tir bén trong cuia doanh
nghiép, thé hién & su ton trong va tao diéu
kién dé phat huy nang lyc va pham chat caa
nguoi lao dong.

(2) Bao vé mai truong sinh thai

X& hoi cang phét trién, cudc séng cang hién
dai, van minh thi yéu t6 méi truong va suc
khoe nguoi tiéu ding cang dwoc d& cao.
Chinh vi thé, cac doanh nghiép ngay nay con
hudéng hoat dong kinh doanh theo “hanh trinh
xanh”. St dung tiét kiém nguyén liéu, tai tro
cho céc dy &n lam sach moi truong, phat minh
ra nhirng ngudn nang luong thay thé... 1a cach
xay dyng va duy tri nhitng gié tri trudng ton
cho doanh nghiép. Hon thé, doanh nghiép s&
giam thiéu rui ro cho chinh minh: khi cac ddi
tac, khach hang cua doanh nghiép biét va tin
rang trong moi tinh hudng, doanh nghiép van
xur sy dang hoang, ding dan, huéng dén cac
gid tri bén viing thi mdi quan hé s& duoc thiét
lap trén nén tang cta su tin tuong. Su tin
tuong nay 1a co s& dé giam thiéu nhitng rai ro
trong giao dich. Va day chinh 1a nguon lyc vo
hinh 1am gia ting gia tri tai san vat chat cua
doanh nghiép.

(3) Thdu hiéu nguwoi tiéu ding

Doanh nghiép can tim hiéu vi sao khach hang
hanh dién khi lién hé véi thuong hiéu. Muén
nhu vay, can thau hiéu nguoi tiéu dung mudn

106

TAP CHi KHOA HQC & CONG NGHE . SO 33 - 2022



DIEN DAN KHOA HOC

thé hién diéu gi théng qua hanh vi mua sam.
Khi lya chon mot thuong hiéu, khach hang
mudn ngudi khac ngudng md minh, muén
khing dinh phong cach mua sim hoic thé
hién nhitng méi quan hé vuot ra khoi hanh vi
mua hang. Tuy nhién, can luu ¥ rang, khi
khéch hang trung thanh véi thuong hiéu thi ho
ciing budc doanh nghiép phai hanh xt dung
theo nhan cach va gia tri ma thuong hiéu la
biéu twong.

6. KET LUAN

Con nguoi hién dai, dang c6 xu hudng quay
trg lai véi nhitng gia tri qua kha. Diéu nay

hoan toan ding véi thi trudng thudc co truyen.

Viéc dau tu manh c&c ngudn luc cua minh dé
phét trién cac san pham thubc cb truyén dang
1a huéng di mé ra nhiéu co hoi cho cac doanh

nghiép duoc Viét Nam. Trong béi canh canh
tranh khéc liét gitta cac doanh nghiép trong va
ngoai nudc nhu hién nay, thuong hiéu ni 1én
nhu mét chién lugc hitu hiéu nhat. Nhu nhiéu
chuyén gia marketing da nhan dinh, thuong
higu chinh 1a tha tai san 16n nhat cua doanh
nhiép. Va dé nang cao gia tri cua tai san d6
lén, néu nhin tr phia khach hang, thi long
trung thanh cua ho chinh 13 yéu t6 then chét.
Céc nha nghién ctu tir khap noi trén thé gioi
da va dang kham pha nhitng ndi ham co ban
cla long trung thanh, dé tir d6 giup doanh
nghiép co thé két ndi tot hon duogc voi khach
hang ctia minh. Trén day 1a mot s6 cac nhan t6
va dinh huéng cho cac doanh nghi¢p kinh
doanh thudc ¢o truyén, dé gitp ho thanh cong
trong viéc xay dung mdi quan hé bén chit véi
khéch hang.
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