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Tém tit: Nghién ciru phdn tich vé sw anh hwong cua cac nhan atox trai nghiém khach hang dén
sw hai long, long trung thanh va hanh vi truyén miéng tai cac tham my vién o Thanh pho Ho Chi
Minh. Tac gia sw dung phwong phap nghién ciru dinh heong va dinh tinh, khao sat 271 khach
hang va xit ly dit lieu thong qua phan mém SmartPLS 4. Két qud nghién citu cho thdy ba nhdn
16: 1) Trdi nghiém thwong hiéu; ii) Trai nghiém dich vu, va iii) Trai nghiém sau dich vy tac dong
tich cuc dén Long trung thanh va Hanh vi truyen miéng thong qua blen trung gian la Suw hai
long. Duea trén két qud nay, nghién civu dé xudt cdc gidi phdp thuc tién givip cac tham my vién

ndng cao hiéu qua kinh doanh va xdy dung khdach hang trung thanh trén thi truong Thanh phé
Ho Chi Minh.

Tuw khoa: Trai nghiem khach hang, long trung thanh khach hang, hanh vi truyén miéng, dich vu
tham my.
The Impact of Customer Experience and Satisfaction on Loyalty
and Word-of-Mouth Behavior: A Case Study of Beauty Salons in Ho Chi Minh City

Abstract: This study analyzes the influence of customer experience factors on satisfaction,
loyalty, and word-of-mouth behavior at beauty salons in Ho Chi Minh City. Employing a mixed-
methods approach (both qualitative and quantitative), the author surveyed 271 customers and
processed the data using SmartPLS 4 software. The findings reveal that three key factors - (i)
brand experience, (ii) service experience, and (iii) post-service experience - positively impact
loyalty and word-of-mouth behavior through the mediating variable of satisfaction. Based on
these results, the study proposes practical solutions to help beauty salons enhance business
efficiency and cultivate customer loyalty within the Ho Chi Minh City market.

Keywords: Customer experience, customer loyalty, word-of-mouth behavior, beauty services.

1. Pat van dé

Nén kinh té Viét Nam ting truong manh mé keo theo nhu céu vé dich vu thAm my va cham séc suc
khoe. Theo Nielsen (2018), da s6 nguoi tiéu dung Viét lac quan vé tai chinh c4 nhan va sin sang chi tra
cho cac dich vu mong mudn. Thi trudng thim my Viét Nam dat gia tri hon 2,2 ty USD vao nam 2019
(Euromonitor International, 2019) va dang phuc h01 tich cuc sau dai dich Covid-19. Tuy nhién, sy bung
no cua cac co so thim my tao ra thach thire lon vé chat luong va nang lyc canh tranh. Viéc nghién ciru
t6i wu trai nghiém khach hang 1a yéu t6 then chét giup doanh nghiép hiéu 16 nhu cau nguoi dung, tir d6
phat trién bén viing tai Thanh phd H6 Chi Minh (TP.HCM). Theo Kim & Yoon (2017), trai nghiém tich
curc khong chi tao ra sy hai 1ong ma con xay dung long trung thanh va hanh vi truyén miéng. Do d6, bai
viét tap trung kiém chirg mdi lién hé giita trai nghiém khach hang, sy hai 1ong véi long trung thanh va
hanh vi truyén miéng tai cac thAm my vién trén dia ban TP.HCM. Tir két qua nghién ctru, tac gia dé xuat
céc giai phap cu thé nham nang cao trai nghiém va thoa man nhu cau khach hang trong linh vuc nay.

2. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru s dung phuong phap nghién ctru dinh luong va dinh tinh, trong do, nghién ctru dinh
tinh nham nghién ctru mure dg thuc hién trai nghi€ém khach hang tai thdm my vién trén dia ban TP.HCM.
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M0 hinh va bang hoi duoc xay dung dya trén 1y thuyet nén va cac nghién ctru trude day, gdm hai phan:
(i) Thong tin c4 nhan; va (ii) Cac nhén t6 trong mo hinh.

bé dam bao tinh gi4 tri, tdc gid da tham khdo thang do tir cac nghién ciru tién nhiém va hiéu chinh
qua y kién cuia ba chuyén gia dinh luong Trude khi khao sat chinh thire, bang hoi dugc thtr nghi¢m trén
30 ngucn tu‘ng st dung dich vu thim my tai TP.HCM dé diéu chinh ngén ngir; nhom nay khong tham
gia vao mau chinh thue.

Khéo sat chinh thire dién ra tir ngay 05/11 dén 19/12/2022 qua Google Form véi phuong phap chon
mau ngau nhién. Dé dam bao ding doi tugng, tac g1a su dung cau hoi loc dé xac dinh rang nguoi tra 1o
ting trai nghiém dich vu thim my tai TP.HCM va yéu cau xac nhan ty nguyén tham gia. V&i 271 mau
thu thap, dir liéu duoc xur ly bang SPSS 22 (thong ké mo ta) va SmartPLS 4 (m6 hinh do luong va cau
tric). Trong mo hinh do ludng can danh gia gia tri hoi tu va d9 tin cdy cua mo hinh theo cac gia tri tham
chiéu: Bg tin cay Cronbach's alpha phai 16n hon 0,7, hé sd tai nhan t6 phai 16n hon 0,7, d tin cay tong
hop phéi 16n hon 0,7 va phu:ong sai trich trung b1nh AVE pha1 16n hon 0,5, gia tri phan biét HTMT can
nho hon 0,85 theo de xuat cua Garson (2016) Sau khi danh g1a mo hinh do lu’ong théa mén céc tiéu chi
trén s€ tlen hanh danh g1a mo hinh céu tric va klem tra cac gia thuyét nghlen ctru. Trudce khi kiém tra mo
hinh cau tric s& danh gia cac gia tri cua VIF dé kiém tra higén tuong da cong tuyen cac gia tri ndy can
dam bao nho hon 5 dé khong xay ra hién tuong da cong tuyén va anh huong két qua nghién ctru. Sau khi
mo hinh khong xdy ra hién twong da cong tuyen s€ tién hanh str dyng ky thuat Bootstrapplng voi 1.000
co mau lap dé danh gla md hinh céu tric va kiém tra cic gia thuyét nghién ciru thong qua cac chi s hé
s tac dong, t-value va p-value.

3. Két qua nghién ctru va thao luin
3.1. Thong ké mé td cdc bién do lwong trong mé hinh nghién civu
Mo hinh nghién ctru hién tai c6 sdu bién chinh bao gdm: Ba blen doc lap (trdi nghiém thu:ong hiéu,

trai nghlem dich vu va trai nghiém sau st dung dich vu), mot bién trung gian (su hai 1ong ctia khach
hang) va hai bién dau ra (10ng trung thanh cua khach hang va su quang ba)

Trudce khi phén tich dir liu, cac dac diém vé ¢& mau va thong tin vé dbi tuong khao sat da dugc
théng ké. Thong tin chi tiét vé d6i tugng tham gia duoc trinh bai trong Bang 1 va théng ké mo ta cho cac

bién do ludong va bién tong trong nghién ciru nay duoc trinh bay trong Bang 2 va Bang 3.

Bang 1. Thong ké mé ta miu diéu tra

Cau héi Tiéu chi phan loai S8 nguoi Ty 1é(%)
Gidi tinh N 201 74,2
Nam 70 25,8
Dudi 24 182 67.2
Tudi TU 24-34 B4 23,6
Tu3btrolén 25 9.2
Duéi dai hoc 47 17,3
Trinh d6 Bai hoc 185 68,3
Sau dai hoc 39 14,4
Dudi 10 triéu VND 179 66,1
Thu nhap Tu10- duGi 15 tr 53 19,6
Tu 15-20 triéu 16 59
Trén 20 triéu 23 8.5
Téng 271 100

Nguén: Tac gid tao ra tir két qua khdo sat
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Bang 2. Thong ké mé ta chi tiét cac bién do ludong

Tén bién Bién quan sat nl?éi'f-:gnn::é't trfri; :)riinh Pé léch chuan
Trai nghiém thuong hiéu

(BE) BE1 17 5,14 1,81

BE2 1-7 4,62 1,63

BE3 1-7 4,70 1,62

BE4 1-7 4,82 1,72

BES 1-7 4,72 1,64

BE6 1-7 4,73 1,62

BE7 1-7 4,74 1,65

Trai nghiém dich vu (SE) SE1 1-7 4,81 1,74
SE2 1-7 4,77 1,62

SE3 1-7 4,79 1,66

SE4 1-7 4,78 1,73

SEbS 1-7 4,17 1,47

SE6 1-7 4,81 1,67

SE7 1-7 4,70 1,65

SE8 1-7 4,76 1,63

SEQ 1-7 4,38 1,78

SE10 1-7 4,71 1,64

SEN 1-7 4,63 1,63

Trai nghiém sau st dung dich vu | PE1 1-7 4,33 1,73
(PE) PE2 17 4,59 1,60

PE3 1-7 4,70 1,60

PE4 1-7 4,91 1,60

PES 1-7 4,89 1,61

PEG 1-7 4,7 1,62

PE7 1-7 4,91 1,68
Su hai long clia khach hang (CS) | CS1 15 3,96 0,98
CS2 1-5 3,85 0,99

CS3 1-5 3,83 1,03

Long trung thanh cla khach hang | CL1 1-5 3,93 1.05
(CL) CL2 15 3,78 1,09

CL3 1-5 3,71 1,07

Su quang ba (WM) WM1 1-5 3,76 1,10
WM2 1-5 3,75 112

WM3 1-6 3.71 1,16
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Bang 3. Thong ké mé ta cac bién tong

. e S Gia tri nho Gia tri trung i -
Tén bién Ma héa nht-16n nhat binh D6 léch chuan
Trai nghiém thuong hiéu BE 1-7 4,78 1,40
Trdi nghiém dich vu SE 1.3-7 4,72 1,32
Trai nghiém sau s dung dich vu PE 1-7 4,72 1,37
Su hai long clia khach hang CS 1-5 3,88 .92
Long trung thanh clia khach hang CL 1-5 3,81 97
Su quang ba WM 1-5 3,74 1,03

Nguén: Tac gid tao ra tir két qua khdo sat

3.2. Danh gia mo hinh do luong

Nghién curu hién tai st dung céc tiéu chi dugc dé xuit boi Fornell and Larcker (1981) dé danh gia
gia tri hoi tu va do tin cdy ctia mo hinh do ludng bao gom céc tiéu chi va gia tri tham chiéu nhu sau: Do
tin cay Cronbach’s alpha 16n hon 0,7, hé s6 tai nhan t6 (outer loading) 16n hon 0,7, d6 tin cdy tong hop
(composite reliability - CR) 16n hon 0,7, phuong sai trich trung binh (AVE) 16n hon 0,5.

Gia tri phan biét duoc xac dinh dya trén ty 18 tuong quan (heterotrait-monotrait -HTMT) theo dé
xuat cua Garson (2016), gia tr1 nay nén nho hon 0,85 dé dam bao gia tri phan biét.

Két qua phan tich mo hinh do ludng cho thiy rang tat ca cac tiéu chi nay déu thoa man, moé hinh
do luong dam bao do tin cay, gia tri hdi tu va gia tri phan biét. Gia tri cu thé cua céc tiéu chi dugc trinh

bay ¢ Bang 4.
Bang 4. Gia tri hi tu va dg tin cay cia thang do
Tén bién Biénquansat| Hésd tai c":s::h's CR AVE
BE1 0,838
BE2 0,859
BE3 0,875
Trainghiém thuong | 5, 0,764 0,929 0,942 0,701
hiéu (BE)
BES 0,828
BE6 0,833
BE7 0,857
SE1 0,81
SE2 0,718
Trai nghiém dich vu (SE) | SE3 0,770 0,934 0,944 0,605
SE4 0,818
SES 0,709
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SE6 0,795

SE7 0,765

SES 0,821

SEQ 0,745

SE10 0,744

SETT 0,850

PET 0,763

PE2 0,793

PE3 0,824
Trainghiém sau strdung | o, 0,871 0,929 0,943 0,702

dich vu (PE)

PES 0,866

PE6 0,864

PE7 0,879

CST 0,918
Suhailong cdakhach | o, 0,921 0,906 0,941 0,841

hang(CS)

CS3 0,913

Long trung thanh cuta | CL1 0.91
khach hang (CL) cL2 0,907 0,890 0,931 0,819

CL3 0,897

Su quang ba (WM) WM1 0,940
WM2 0.915 0,903 0,939 0,838

WM3 0.890

Nguon: Tdc gid tao ra tir két qua khdo sdt

Bang 4 cho théy, dd tin cay Cronbach’s alpha ctia mdi thang do dao dong tir 0,890 dén 0,934, nam
trong khoang 16n hon 0,70 va nho hon 0,95 theo dé xuét boi Hair va cong su (2011). Bén canh do, tat
ca cac bién quan sat c6 hé sb tai 1on hon 0,7; d tin cay tong hop CR dao dong tir 0,931 dén 0,944 va
phuong sai trich trung binh ctia cic nhéan t6 dao dong tir 0,605 dén 0,841 (16n hon 0,5). Diéu nay cho
théy, md hinh do luong dam bao gia tri hdi tu va dg tin cdy.

Béng 5 cho thiy, hé s6 twong quan cua timg cip bién (HTMT) la thap hon mirc dé xuat 0,85, cho
thidy mo hinh do luong dam bao gia tri phan biét theo dé xut ciia Garson (2016).

Béng 5. Gia tri phan bi¢t HTMT

Trainghiém | Longtrung Su hai Trai nghiém Trai Su
Nhan t3 thuong hiéu thanh cua longcua | saustrdung | nghiém | quang
khach hang khach dich vu dich vu ba
hang
Trdi nghiém thuong hiéu | -
Long trung thanh cla 0,303 -
khach hang
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Su hailong cua 0,435 0,626 -

khach hang

Trai nghiém sau st dung | 0,377 0,423 0,616 -

dich vu

Trdi nghiém dich vu 0,314 0.329 0.540 0.695 -

Su quang ba 0,275 0,559 0,629 0,509 0,431 -

Nguén: Tac gid tao ra tir két qua khdo sat
3.3. Pdnh gid mé hinh ciu tric va kiém tra cdc gid thuyét nghién ciru
3.3.1. Kiém tra hién tuwong da cong tuyén

Truge khi danh gia mo hinh cu triic va klem tra cac gia thuyét nghlen clru, cac gia tri cua VIF trong
dugc tinh toan dé kiém tra xem liéu co sy ton tai ciia hién tugng da cong tuyen giita cac bién trong mo
hinh nghién ctru hay khong Hair va cong su (2011) dé xuét rang, cac gia tri cua VIF bén trong phai nho
hon 5 dé dam bao khong co su ton tai ciia hién tLrO’ng da cong tuyén lam anh hudng dén két qua nghién
ctru. Céac gia tri VIF bén trong ctia nghién ctru nay dao dong tur 1,264 den 2,329 (nho hon 5) trong pham
vi gia tri tham chiéu duoc dé xuit boi Hair va cong su (2011) cho thay, khong c6 hién tuong da cong
tuyén trong nghién ctru nay.

3.3.2. Kiém tra gid thuyét nghién ciru

Pé danh gia mé hinh ciu trac va kiém tra cac gia thuyét nghién ciru, nghién ctru hién tai st dung
phuong phap Bootstrapplng voi 1.000 co mau 13p. Péy la mot phuong phap dé xac dinh va klem tra
tam quan trong cia mot mo hinh. Gia tri thong ké t-value phan anh tim quan trong cta cac hé sé duong

dan (Ringle et al., 2015). Céc két qua tir viéc phan tich m6 hinh PLS-SEM dugc trinh bay trong Bang 6.

Bang 6. Kiém tra cac gia thuyét nghién ciru

Gia Méiquanhé | Hé s6 tac dong | Gia trithongké | Muc y nghia Két qua
thuyét T-value P-value
Céc gia thuyét vé méi quan hé truc tiép
H1 BE — CS 0,225 4,179 0,000 Chéap nhéan
H2 BE - CL 0,072 1,249 0.212 Khong chap nhan
H3 BE - WM 0,014 0,256 0,798 Khdng chan nhan
Ha4 CS—CL 0,409 5,079 0,000 Chép nhén
H5 CS - WM 0,328 4,550 0,000 Chéap nhén
H8 SE—CS 0,193 2,818 0,005 Chéap nhéan
H9 SE—-CL -0,028 0,395 0,693 Khong chap nhan
H10 SE - WM 0,077 1,082 0,280 Khong chap nhan
H13 PE — CS 0,398 5,347 0,000 Ché&p nhéan
H14 PE — CL 0,163 1,966 0,05 Ch&p nhan
H15 PE - WM 0,247 3,040 0,002 Chap nhan
Cac gia thuyét vé maéi quan hé gian tiép
H6 BE—-CS—CL |0,092 3,414 0,001 Chéap nhéan
H7 BE—-CS— WM | 0,074 3,247 0,001 Ché&p nhéan
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HN SE—-CS—-CL |0,079 2,31 0,021 Chép nhan
H12 SE-CS—-WM | 0,063 2,335 0,020 Chép nhan
H16 PE -CS—CL 0,163 3,486 0,001 Chép nhan
H17 PE -CS—-WM | 0,131 3114 0,002 Chép nhan

Nguon: Tdc gid tao ra tir két qua khdo sdt

Két qua tir Bang 6 cho thay, da s6 cac gia thuyét nghién ctru déu duogc hd trg, ngoai trir gia thuyét
H2, H3, H9 Va H10. Piéu nay cho thay rang trai nghi¢m thuong hi¢u (BE) va trai nghiém dich vu (SE)
khong c6 mdi quan hé tac dong truc tiép ddi voi long trung thanh (CL) va su quang ba cua khach hang
(WM). Trong khi d¢, trai nghiém sau khi sir dung dich vu (PE) ¢6 tac dong truc tiép dén 1ong trung thanh
cling nhu su quang ba cia khach hang.

Tuy nhién, nhirng két qua tir Bang 6 cting cho thiy, tit ca cac gia thuyét vé m01 quan h¢ trung gian
déu duoc hd tro. Nhu vy, ¢6 thé két luan rang, mac du khong co tac dong truc tiép 1én 10ng trung thanh
va sy quang ba cua khach hang nhung trai nghi€ém thuong hiéu va trai nghiém dich vu lai co6 tac dong
gian tiép 1én 1ong trung thanh va su quang ba cua khach hang thong qua vai trd trung gian cta su hai
1ong cuia khach hang (CS). Do d6, su hai 1ong cua khach hang déng vai tro 1a trung gian toan phan trong
moi quan hé giita trai nghiém thuong hiéu ciing nhur trai nghiém dich vu Ién 1ong trung thanh va sy
quang ba cua khach hang. Trong khi do, su hai long cua khach hang dong vai tro la trung gian mot phan
trong mdi quan hé gitra trai nghiém sau khi str dung dich vu Ién long trung thanh va sy quang ba cua
khach hang va m6 hinh két qua dugc v& nhu Hinh 1. Trong méi quan hé truc tiép, hé s tac dong cua
nhan t6 Sau khi str dung dich vu dén Su hai 1ong khach hang 14 0,398, Long trung thanh khach hang 1a
0,163 va Hanh vi truyén miéng cta khach hang 14 0,247. Hé s6 tac dong nay 16n hon so véi Trai nghiém
thuong hiéu dén Su hai 10ng khach hang 13 0,225 va Trai nghiém dich vu dén su hai 10ng khach hang 1a
0,193. Bén canh d6, trong méi quan hé trung gian qua Su hai long khach hang, hé s6 tac dong cua Trai
nghiém sau khi sir dung dich vu dén Long trung thanh khach hang va Hanh vi truyén miéng lan luot 1a
0,163 va 0,131, déu 16n hon hé s6 tac dong ciia Trai nghiém thuong hiéu va Trai nghiém dich vu. Nhu
vay, Trai nghiém sau khi st dung dich vu la nhan t o su tac dong l6n nhét dén Long trung thanh khach
hang va Su truyén miéng ctia khach hang trong ba nhan té cua Trai nghiém khach hang.

Hinh 1. M6 hinh két qua (cdc gia tri bén ngoai 1 hé sb tac dong
va céc gia tri trong d4u ngoic don 1a mirc ¥ nghia P-value)

0.225 0.000)
0.072 (0.212)
Tréi nghi¢m thuong hiéu

0.014 (0.798)

bai longlkhich hing 100 0 000

0.193 (0.005)
0.028 (0.693)

0.077 (0.280) /

0.328 (0.000)
|

Tréi nghiém dich vu Long trung thanh khéch hang

0.398 (0.000)
0.163 (0.050)

0247 (0.002)

Sau khi sir dung dich vu Hanh vi truyén miéng

Nguon: Tdc gid tao ra tir két qua nghién ciru

Nhu vay, tir két qua Hinh 1, tac gia d3 dua ra mo hinh trong Hinh 2.
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Hinh 2. M6 hinh vé Sw anh hwéng ciia Trii nghiém khach hang dén Sy hai long khach hang,
Long trung thanh khach hang va Hanh vi truyén miéng ctia khach hang

Ong trung
ciia khich hang
(&9

Nguén: Tac gid tao ra tir két qua nghién ciiu

4. Két luin

Ttr két qua phan tich cho thiy, cdc nhan to Trai nghiém thuong hiéu (trudc khi str dung dich vu),
Trai nghiém dich vu (khi str dung dich vu) va Trai nghiém sau khi str dung dich vu déu co tac dong truc
tiép dén Sy hai 1ong ctia khach hang. Su hai 1ong cua khach hang co tac dong tryc tiép dén Long trung
thanh cua khach hang va Hanh vi truyén miéng cua ho. Hon nra, két qua nghién ctru con chi ra rang,
Trai nghiém sau khi str dung dich vu khong chi tic dong gian tiép dén Long trung thanh cta khach hang
va Hanh vi truyén miéng cta khach hang nhu hai nhén t6 Trai nghiém thuong hiéu va Trai nghiém dich
vu, ma Trai nghiém sau khi str dung dich vu con c6 tac dong truc tiép dén Long trung thanh ctia khach
hang va Hanh vi truyén miéng ctia khach hang. Chinh vi viy ma trong Hanh trinh trai nghiém cua khach
hang, Trai nghiém sau khi sir dung dich vu dugc cho 1a quan trong nhat trong ba giai doan - von 1a mot
nhan t6 thuong bi bo quén bdi nhitng co s¢ kinh doanh nho va si€u nhd.

Do do, tu nhing nén tang ly thuyet két qua nghién ctru va tinh hinh kinh doanh thyc té, tac gia da
dé xuét rang cac thAm my¥ vién can nang cao Hanh trinh trai nghiém cta khach hang khi str dung dich
vu, ddc biét 1a can chu trong dén Trai nghiém sau khi sir dung dich vy cua khach hang. Pé lam dugc didu
d6, tham my vién trén dia ban TP.HCM can chi trong xay dung cac yéu t6 nén méng quan trong trong
Trai nghiém khéach hang, d6 1a yéu t6 san pham va con ngu(n Tiép d6 1a sy Gmg dung cua cong nghé va
quy trinh 1am viéc bai ban, chuyén nghi¢p. Quan trong nhét 1a dao tao doi ngti nhan sy voi thai do [am
viéc voi khach hang 1am trung tam, thau hiéu khach hang va dit loi ich cta ho 1én hang dau trong qua
trinh cung cp dich vu dén tay khach hang dé mang lai trai nghiém t&t nhat cho ho.
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