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Tém tat:

Nghién civu nay dwge thue hién nham tim hiéu sw tac déng cia cdc thanh phan trong khdi
niém su trai nghiém khdch hang téi long trung thanh khach hang, va danh gid vai tro diéu
tiét ciia dong co nhdn thirc t6i cde moi quan hé nay trong boi canh nganh dich vu Viét Nam.
Két qua kiém dinh cho thdy ca bon thanh phdn trong sw trdi nghiém déu tac dong t6i long
trung thanh, va déng co nhdn thirc khéng cé vai tro diéu tiét doi véi moi quan hé giira tdp
trung két qua va long trung thanh nhung dong vai tro diéu tiét doi voi ba méi quan hé con
lai. Do dé, nghién citu c6 nhitng déng gép ddang ké vé mdt hoc thudt va dwa ra mét s6 ham
¥y qudn tri.

Tw khoa: Dich vu tham mf; trai nhiém khach hang; dong co nhan thic; long trung thanh
Ma JEL: M1; M31

The relationship between customer experience and customer loyalty — The moderating
role of customers’ epistemic motivation: An examination across Beauty Service Industry

Abstract:

This research was conducted to investigate the impact of components of customer experience
on customer loyalty, and examine the moderating role of customers’ epistemic motivation
the relationship between the components of customer experience and customer loyalty in
the context of beauty service industry in Vietnam. The results show that all four components
of customer experience on customer loyalty, and the customers’ epistemic motivation have
no the moderating role to the relationship between outcome focus and customer loyalty but
has a role moderation for the remaining three relationships. Therefore, the research has
significant academic and practical implications.

Keywords: Beauty salons; customer experience; customers’epistemic motivation, customer
loyalty

JEL code: M1; M31.
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1. Giéi thiéu

Tai Viét Nam, mot trong nhirng loai hinh kinh
doanh trong nganh dich vu thAm mi phat trién manh
mé trong nhitng nim gan day d6 1a dich vu thiét ké
toc, diéu tri va cham soc da, phau thuat thAm mi.
Uéc tinh mdi nam, Viét Nam cé khoang 2.000 spa,
vién va cac co s& tham mi khac duoc mé ra dé dap
(g nhu cau tiéu ding. Vi vay, thi trudng nay da thu
hat ngudn nhan lyc 16n, ¢6 khoang 2 triéu nguoi lam
viéc trong linh vuc nay (Anh Quang, 2018). Loai
hinh dich vu nay tang ttr 15-20% so v&i nhitng nam
trudc d6 Anh Quang (2018), con sd nay cho thay
loai hinh kinh doanh nay du kién s& con ting trong
tuong lai. SO lwong cac co s tham mi ting dan dén
su canh tranh trong thi trudong tang, do d6 cac co
s& thAm mi luén phai dwa ra cac hinh thic canh
tranh bang cach cung cip cho khach hang nhiing
trai nghiém tot véi muc dich nang cao nhan thirc
khach hang vé dich vu va hudng t&i 1ong trung thanh
khach hang. Théng ké cho thiy 90% cac chi co s&
thim mi tai Viét Nam déu xudt than tir nhitng nguoi
tho chuyén nghié€p, mdt ngudi thg chuyén nghiép
vé tham mi dén mot lac nao d6 s& xay dung thuong
hiéu riéng cho minh va tré thanh 6ng chu, khi ho
thyc hién kinh doanh riéng ho ty quang ba tén tudi
va dich than thuc hién dich vu cho khach hang, ho
bi cudn vao chuyén mon ma quén di cac khau ban
hang, nhan sy, marketing, tai chinh, ... Khi 6ng chu
tap trung qua nhiéu vao chuyén moén thi hiéu suét
lam viéc khong cao, doanh sb thép, hiéu suét cua
mot co s& thim mi ting khi mot 6ng chi biét cach sir
dung nhan vién co tay nghé cao va biét cach quéan ly
ho (CafeF.vn, 2019). Hién tai van dé ma hau hét cac
¢ so thim mi tai Viét Nam dang phai d6i mat do6 1a
mat khach vao tay dbi thu canh tranh, truyén thong
khong hiéu qua, quan 1y doanh thu chwa tot, bi d6i
thi choi xau (Isalon.vn, 2019). Vay can giai phap gi
dé khach hang tin twong, tin nhiém, va luén lya chon
dich vu ctia ¢ s va chinh khach hang 1én tiéng bao
vé uy tin? D6 1a cau hoi ma cac chi cac co sd thim
mi dang can 101 giai dap.

Su trung thanh trong cac tai liéu tiép thi duoc
dé cap dén nhu 1a mot yéu td, mot diéu kién hoac
mot thanh phﬁn khong thé thiéu ctia mot chién lugc
kinh doanh hi¢u qua. Long trung thanh 1a mot chién
lugc tao ra nhitng gia tri mang lai 1oi ich cho cong
ty va khach hang (Li, 2012). Long trung thanh dugc
coi la mot nguén loi thé canh tranh va nod da duoc
chimg minh 14 c6 tac dong dén hiéu suat ciia cong ty
(Woodruff & Gardial, 1996). Trén thuc té, c6 mot s6
cong ty da &p dung long trung thanh nhu mot cong

cu hitu hi¢u tac dong tich cyc dén hiéu suét va nd
tré thanh mot nguén loi thé canh tranh quan trong
(Zineldin, 2006). Cau hoi dat ra cho nghién cuu la:
(1) Lam thé nao dé gia ting long trung thanh cia
khach hang ddi voi dich vu ? Tai sao khach hang
khéng con médn ma véi dich vu cia minh nta?; (2)
C6 phai sy trai nghiém khach hang vé chit lugng
dich vu cang cao thi ho cang trung thanh tai cac co
s tham mi?; (3) Pong co nhan thirc khach hang
¢6 vai trd nhu thé nao t6i mdi quan hé giita sy trai
nghi€m va long trung thanh khach hang?

Nghién ctru tép trung tim hiéu cac khia canh trong
khai niém sy trai nghiém khach hang, mbi quan h¢
gilra sy trai nghiém va long trung thanh khach hang
khi c6 sy anh huong diéu tiét ciia dong co nhén thirc
trong cac co s& tham mi tai Thanh phd HO6 Chi Minh
(TP.HCM), v&i muc tiéu cu thé: (1) do ludng mirc
tac dong ciia cac thanh phan trong khai niém su trai
nghiém tdi long trung thanh khach hang; (2) danh
gid vai tro diéu tiét cia dong co nhén thic t6i cac
mbi quan hé nay. Tur két qua phan tich, nghién ctru
thao ludn va dé xuit mot s6 ham ¥ quan tri.

2. Co s Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Méi quan h¢ giiva sw trdi nghi¢gm va long
trung thanh khdach hang

Theo Oliver (1980), sau khi trai nghiém va danh
gi4 hiéu suat dich vy, khach hang sé& so sanh két qua
v6i mong doi ctia ho trudc day dé tiép tuc mua hodc
st dung dich vu. Trai nghi€ém khach hang (Customer
experience) tao thanh mot yéu t6 quan trong anh
hudng dén long trung thanh khach hang, ho sin sang
lap lai trai nghi€ém hodc gidi thi¢u san phém, dich
vu hay thuong hiéu d6 voi ban bé hoic dong nghiép
cua ho Slatten & cong sy (2011). Gilmore & Pine
(2002) nhan manh rang mot trai nghiém thanh cong
khi né c6 kha ning thuc ddy sy tham gia cta khach
hang va tao ra nhiing ky uc trong qua trinh tham
gia. RS rang, trai nghiém cia khach hang co6 mdi
quan h¢ tich cuc véi long trung thanh khach hang
(Customer loyalty) trong viéc xay duyng hinh anh
thuong hiéu. Céac nha tiép thi can cung cép nhiing
trai nghiém hap dan va dai han cho khach hang cua
ho (Berry & cong su, 2002; Gilmore & Pine, 2002).
Diéu nay phu hop véi cac nghién ciru khac dé cap
dén trai nghiém cua khach hang c6 tic dong manh
me toi long trung thanh (Yuliyasti & cong su, 2018;
Rajumesh, 2014; Zhao & cdng su, 2017; Chandra,
2014; Fernando & cdng su, 2018). Sy trai nghiém
khach hang bao gébm bdn khia canh sau:

Trai nghiém san phcfm/ dich vu (Service
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experience) dugc xac dinh 1a sy nhan thic cua
khach hang vé viée cac lua chon va kha nang so sanh
gitra cac lya chon. Trai nghiém dich vu bao gém su
thoai mai lya chon, so sanh dich vy nay vai dich vy
cua nha cung cép khéc, bat budc phai c6 sy so sanh,
quan 1y qua trinh thyc hién mdt goi dich vu (Maklan
& Klaus, 2011).

Tdp trung két qua (Outcome Focus) ¢6 lién quan
dén viéc giam chi phi giao dich, nhu viéc tim kiém
va du diéu kién cho mot nha cung cép dich vu moi.
Tap trung két qua bao gém sy kién dinh, chd trong
vao két qua, trai nghiém trong qua khtr, nguoi tu vin
chinh la nguoi da truc tiép st dung dich vy (Maklan
& Klaus, 2011).

Khodnh khdac cam go (Moments of truth) khia
canh nay dé cap dén khoanh khic d6i pho véi cac
tinh hudng, nhan manh vao tim quan trong cta phuc
hdi dich vu hay thyc hién lai dich vu (Tax & cdng
su, 1998) va tinh linh hoat (Liljander & Strandvik,
1997) khi gip phai cac tinh hudng khong luong
trude.

Sw an tim (Peace of-mind) khia canh nay gdm
cac phat biéu lién quan manh mé& dén cac cam xuc
cua khach hang vé dich vy, dua trén su thanh thao va
chi dan thye hién quy trinh dich vu ctia nguoi cung
cap dich vu (Bendapudi & Berry, 1997).

Xay dung trai nghiém khach hang tr¢ thanh uvu
tién hang déu tai cac co s& tham mi, d6 1a phuong
thirc dé gia ting 1ong trung thanh khach hang, tao
su két ndi chat ché v6i khach hang & cap do ca nhan
trong tuong lai. Vi vay nghién ctru dé xuat 4 gia
thuyét cho mdi khia canh trén nhu sau:

HI1: Su an tdm co quan hé dwong voi long trung
thanh khéch hang ciia cdc co sé tham mi tai Thanh
phé Ho6 Chi Minh.

H2: Tép trung két qua c6 quan hé dwong véi long
trung thanh khdch hang cia cdc co sé tham mi tai
Thanh phé Hé Chi Minh.

H3. Khoanh khdc cam go c¢é quan hé duang VOi
long trung thanh khéch hang cia cdc co sé tham mi
tai Thanh phé Ho Chi Minh.

H4. Sy trai nghiém dich vu co quan hé duong voi

long trung thanh khéch hang cia cdc co sé tham mi

tai Thanh pho Ho Chi Minh.

2.2, Vai tro ciia dpng co nhdn thirc

bong co nhén thiic (Epistemic motivation) la
thién hudng dé hiéu thau dao vé mot trai nghiém
(DeBacker & cdng su, 2008). Cac nghién ctu trude
day da tim thay su anh hudng diéu tiét cua dong co

nhan thirc 1én hanh vi phan tng véi mot tinh huéng
x4 hdi cu thé (Wang Ze & cong su, 2017; Van Kleef
& cong sy, 2009). Cu thé, cac c4 nhan co dong co
nhan thirc cao ¢6 nhiéu khé ning c6 hanh vi dua vao
danh gia nhéan thuc cua hg va gidm cac phan tng
cam tinh la khong lién quan (Wang & cong sy, 2017;
Greifeneder & cong sy, 2011). Khi mdt nguoi nao
d6 tap trung tim kiém hodc phong doan thong tin thi
[uc d6 dong co nhén thirc cua ho 1a cao (Kruglanski
& Webster, 1996). Pong co nhan thuc 1a xu hudng
quan tdm dén cam xuc duge boc 16 ra bén ngoai
(biéu cam) ciia ngudi khéc, chii y dén cam xuc ndi
tai va cht ¥ cao do téi nhitng cur chi cua ngudi ma
ho dang giao tiép (Wang & cong sy, 2017). Khach
hang c6 duoc nhiing kién thirc vé dich vu thong qua
su trai nghiém ma ho nhan duoc tir nha cung cép, tur
d6 ho thé hién 1ong trung thanh qua hanh vi va thai
do, 4 gia thuyét tiép theo dugc dé xuat la:

HS5: Péng co nhdn thire tic dong dwong dén moi
quan hé giita sy an tam va long trung thanh khach
hang déi véi cac co so tham mi tai Thanh phé Ho
Chi Minh.

H6: Péng co nhdn thire tic dong dwong dén méi
quan hé gitka tdp trung két quad va long trung thanh
khdch hang d6i véi cdc co sé tham mi tai Thanh pho
Ho Chi Minh.

H7: Péng co nhdn thire tic dong dwong dén moi
quan hé giita khoanh khdc cam go va long trung
thanh khach hang doi véi cdc co sé tham mi tai
Théanh phé Hé Chi Minh.

HS: Péng co nhdn thire tic dong dwong dén maoi
quan hé giita sy trdi nghlem dich vu va Zong trung

thanh khach hang doi véi cdc co so tham mi tai
Thanh phé Hoé Chi Minh.

Sau khi lwoc khao cac nghién ctru trude vé 1ong
trung thanh khach hang trong nganh dich vu noéi
chung va nganh thAm mi néi riéng tac gia nhan thay
phin 16n cac nghién ciru tip trung vao cac yéu tb gia
tri, chi phi, chét lugng dich vy, sy thoa méan khach
hang dan tdi t6i 10ng trung thanh, ma chua kiém tra
mdi quan hé gitra sy trai nghiém khach hang duoc
chuyén thanh mét két qua cu thé ¢6 lgi cho cong ty
(Huq & cong sy, 2015; Konishi, 2016; Panicker &
Mohammad, 2017). C6 mét s6 nghién ctru da chimg
minh mdi quan hé giita sy trai nghiém va long trung
thanh khach hang nhung nghién ctru dugc thuc hién
& bdi canh nganh dich vu khac nhu ngan hang, du
lich, nha hang khach san (Maklan & Klaus, 2011;
Nobar & Rostamzadeh, 2018) trong khi d6 nganh
dich vu thim mi thudc loai hinh dich vu c4 nhan
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(Personal services), dich vu ca nhéan la cong viéc
tht cong hay tri tu¢ dugc thyc hién tryc tiép boi mot
ngudi cung cip dich vu cho mot khach hang, viy
su trai nghiém khach hang 1a yéu t6 v6 cing quan
trong trong loai hinh dich vy nay nhung chua duoc
dé cap nhiéu. Thém vao d6, mdi quan hé giita sy trai
nghiém va 1ong trung thanh khach hang s& nhu thé
nao néu c6 thém vai tro diéu tiét cua dong co nhan
thirc, tac gia ciing chua tim thdy cac nghién ciru dé
cap toi trong nganh dich vy, dac biét trong bdi canh
nganh dich vu tai Viét Nam. Vi vady mo hinh dé xuét
cho nghién ctru nay duoc thé hién trong Hinh 1.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Tién trinh nghién ciru

Nghién ctru dugc thyc hién qua hai giai doan.

Giai dogn 1. Sau khi cac thang do dugc Viét hoa
va hiéu chinh, nham sang loc va lya chon cac thang
do phtthgp véi bbi canh, mot cuge phong van chuyén
sau voi 10 gido su ¢6 chuyén mon vé phuong phap
nghién ctru va marketing dich vu (Thakur, 2016;
Eastman & cdng su, 1999). Tiép d6 thuc hién khao
sat so bd vdi 30 khach hang niv nham dé kiém tra su
phu hop, d& hiéu cua cau tir trong cac muyc hoi khi
chuyén thé tir tiéng Anh sang tiéng Viét.

Giai dogn 2: Phuong phap nghién ctru dinh luong
dugc thyc hién nham kiém dinh cac gia thuyét nghién
ctru. Thu thap dir liéu truc tiép tur khach hang dang
tham gia dich vu tai cac co so thAm mi tai Thanh phé

Ho6 Chi Minh. Sang loc va xir Iy cac thong tin rac
trong bo dit liéu thu vé. Phin mém SmartPLS 3.7.8
dugc sir dung dé phan tich mo hinh cau tric tuyén
tinh binh phuong nhé nhét timg phan (PLS-SEM).
Két qua tim théy duoc thao luan dé dé xuit cac ham
Y quan tri.

3.2. Thang do nghién cuu

Sau khi thuc hién nghién ctru dinh tinh, cac thang
do cua khai niém “su trai nghiém khach hang (EX)”
ban dau dugc diéu chinh tir nghién ciru cuia Maklan
& Klaus (2011) c6 lién quan va st dung phu hop
cho bbi canh nganh dich vy thAm mi Viét Nam,
gém 4 khia canh trong khai ni€ém d6 la sy an tam
- EX.PM (4 muc do), tap trung két qua - EX.OF (4
muc do), khoanh khéc cam go - EX.MT (5 muc do),
trai nghiém dich vu - EX.PE (4 muyc do). Bong co
nhan thic - EM gém 3 muc do, duoc ké thira tir két
qud nghién ctru cua Wang & cong su (2017). Long
trung thanh - CL gom 4 muc do dugc tham khao,
hiéu chinh tir két qua nghién ctru ctia Bobaalcd &
cong su (2012). Tong sb co 6 cau tric khai niém
trong md hinh nghién ctru nay, gdm c6 24 muc do
thiét ké theo hinh thirc thang do Likert 5 diém voi:
1: Hoan toan khéng dong y, 2: Khong dong v , 3:
Trung dung, 4: Dong y, 5: Hoan toan dong y.

3.3. Mdu va doi twong khdo sdt

Nghién ciru da sir dung phuong phap chon mau
phi x4c suit — theo han ngach. Dbi tugng khao sat
1a khach hang ni ctia cac co sé thim mi tai 4 quén

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuat

EM
Dong co nhan thuc

EX
Su trai nghiém

_______________

EX.OF
Tap trung ket qua

EX.MT
Khoanh khac cam go
\

EX.PE
Trai nghiém dich vu

________________

CL
Long trung thanh
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Bing 1: Két qua dd tin ciy va gia tri hdi tu thang do

A ope A Phwong sai
Céu triic Chimuc  HE s tai ngoai Cronbach’s D? tin c4y triclgl
Alpha tong hop trung binh
CL1 0,865
. \ CL2 0,746
Long trung thanh CL3 0.834 0,856 0,903 0,701
CL4 0,897
EMI1 0,959
Nhén thttc dong co  EM2 0,952 0,882 0,919 0,739
EM3 0,949
EX.MTI 0,887
EX.MT2 0,831
Khoanh khic cam go EX.MT3 0,836 0915 0,938 0,809
EX.MT4 0,738
EX.MT5 0,806
EX.OF1 0,819
A £ \ EX.OF2 0,868
Tap trung ket qua EX OF3 0.787 0,836 0,913 0,701
EX.OF4 0,868
EX.PE1 0,833
. cn o EX.PE2 0,869
Trai nghiém dich vy EX PE3 0.865 0,882 0,919 0,739
EX.PE4 0,872
EX.PM1 0,84
N EX.PM2 0,791
Su an tam EX PM3 0.867 0,878 0,912 0,674
EX.PM4 0,871
trung tim Thanh phé H6 Chi Minh (Quan 1, Quan 3,  phu hop.

Phti Nhuan, Tan Binh). Qui mé mau duoc thyc hién
theo khuyén nghi 5:1 (Hair & cong su, 2011).

3.4. Qua trinh thu thdp dir liéu

Bén khao sat duoc thiét ké ¢ dang gidy va dién tir.
Qué trinh thu thap dit liéu dwoc thuc hién bing hai
hinh thire 13 thu thap truc tiép tir khach hang dang
tham gia dich vu tai cac co so tham mi , két qua
thu vé 1a 352 ban. Ban khao sat dién tir dugc thu
thap qua cac trang mang xa hdi (fanpage, facebook)
thong qua su giup d& két ndi cua ngudi quan tri
mang ctia 8 co so tham mi, két qua thu vé 1 232 ban.
Téng thu dugc 584 ban, sau cong doan lam sach dit
liéu ban dau d loai 15 ban khong dat yéu cau, bo dir
lidu chinh thic dé dwa vao phan tich dép tng muc
tiéu nghién ctru la 569.

4. Két qua nghién ciru

Mb hinh phwong trinh c4u tric binh phuwong nhé
nhit mot phan (PLS-SEM) duoc st dung rong rii
trong nghién cuu tiép thi (Hair & cong su., 2012)
vi né ¢6 thé xir Iy cac cAu trac md hinh phire tap, da
bién. Nghién ctru da sir dung phin mém Smart PLS
3.2.8 dé phan tich dif liéu va kiém dinh gia thuyét la

Két qua théng ké mau khao sat v6i 569 khach
hang tai 4 quan trung tdm: Tai Quan 1 cé $6 dong
hon ca véi 201 dap vién chiém 35,3%, Quéan 3 la
145 (25,5%), Pha Nhuan véi 113 (19,9%), va khao
sat 110 tai Tan Binh chiém 19,3%. Hai nhém d tudi
chiém nhiéu nhét 1a 35-44 (27,9%), 45-54 (23,4%).
Vé nghé nghiép nhom vian phong co sé luong
16n nhét (39,5%) va tiép sau 1a nhom doanh nhan
(19.5%). C6 3 nhom thu nhap chiém nhiéu nhat 1an
Iuot 1a 5-10 triéu déng (30,7%), trén 10 — 15 triéu
(27,6%), trén 15— 20 triéu (18,8%).

4.1. Pdnh gid dj tin cdy va dj gid tri ciia ciu
truc trong nghién ciru

Bang 1 thé hién két qua ciia danh gia tinh nhat quan
noi tai, do tin cdy ri€éng cua tirng cAu truc, phuong
sai trich trung binh (Average Variance Extracted —
AVE). Két qua nghién ctru cho thiy cac thang do
déu dat do nhat quan ndi tai (Cronbach’s Alpha) déu
16n hon 0,7 va d6 tin cdy tong hop cla cic thang
do déu 16n hon 0,7. Dong thoi, cac hé sd tai ngoai
(outer loading) déu 16n hon 0,708 (binh phwong 16n
hon 0,5) va phuong sai trich trung binh déu 16n hon
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Bing 2: Két qua kiém dinh gia tri phan biét thong qua chi s6 HTMT

CL EM EX.MT EX.OF EX.PE EX.PM
CL

EM 0,454

EX.MT 0,731 0,286

EX.OF 0,732 0,261 0,614

EX.PE 0,714 0,218 0,621 0,607

EX.PM 0,686 0,240 0,634 0,574 0,531

0,5. Do dd, céac ciu tric nghién ctu dé xuit dat duoc
d6 gia tri hoi tu (Convergent Validity).

Ngoai ra, nghién ctu ciing kiém dinh gia tri
phan biét (Discriminant Validity) giita cic cdu tric
nghién ctru. Cac nghién clru trudc day thuong st
dung tiéu chi Fornell — Larcker dé danh gia sy phan
biét, tuy nhién tiéu chi nay bi danh gia 1a thé hién
rat yéu trong trudng hop hé sb tai cua bién quan sat
trong mdi bién nghién ciru khac biét nhau it. Do do,
nghién ctru nay st dung ty 1€ dac diém di biét — dic
diém don nhit (Heterotrait — Monotrait, HTMT) dé
danh gia sy phan biét giita cac cAu triic. Tiéu chuan
HTMT cua cac cap cAu trac dé dat duogc gia tri phan
biét 1a 0,85. Két qua cua bang 2 da chi ra gia tri
HTMT 16n nhét 13 0,732. Do do, cac cAu trac trong
nghién cuu dat dugc gia tri phén biét.

4.2. Ddanh gia mirc do phu hop ciia mé hinh
(Goodness of Fit — GoF)

Nghién clru nay s€ &p dung céac ti€u chi danh
gia duge dé xuat boi Henseler & Sarstedt (2015)
dé co thé két luan mo hinh phu hop voi dit lidu thi
truong (goodness of fit) bao gdm, (1) hé s6 SRMR
(standardized root mean square residual) < 0,082,
(2)d_ULS <95%; (3) d_G1<95%; (4) Hé s6 d_G2
< 95%, va (5) NFI > 0,9. Dya theo Bang 5, gia tri
SRMR 1a 0,056, thoa diéu kién (1); d_ULS thudc
khoang 0,926 dén 0,947, thoa diéu kién (2) do nho
hon 0,95; d_G1 ciing théa diéu kién (3) vi nam
trong khoang 0,631 dén 0,646, nho hon 95%. Ngoai
ra, d_G2 c6 gia tri thudc khoang 0,409 dén 0,414,

thoa diéu kién (4) do nho hon 95%. Cudi cung, NFI
ctia mo hinh ciing 16n hon 0,9 véi gi4 tri ndm trong
khoang 0,918 dén 0,932.

Do d6, dit liéu dé kiém dinh mo hinh phu hop
v6i dit ligu thi truong va c6 thé mang tinh giai thich
cling phu hop véi dia ban nghién ciru tai cac co s&
tham mi tai thi truong Thanh phd H6 Chi Minh.

4.3. Pdnh gid mé hinh céu triic tuyén tinh binh
phiong nhé nhit tirng phin (PLS-SEM)

Trong phan tich dudng din PLS, tim quan trong
ctia cac hé s6 duong dan cé thé duoc kiém tra bang
thudt toan bootstrap. S6 lwong mau phu bootstrap 1a
5000 (Hair & cdng su, 2011). Quy trinh danh gid mo
hinh PLS — SEM dua theo dé xuit ciia Hair & cong
su (2016), bao gdm cac budce sau (1) kiém dinh hién
tuong da cong tuyén, (2) kiém dinh hé s6 dudng dan
mo hinh cau trac, (3) hé s6 xac dinh (gia tri R?), (4)
danh gia hé s tac dong (gia tri ), va (5) danh gia
su lién quan du bao (gia tri Q?).

Bang 4 cho thdy hé s6 phong dai phuong sai (VIF)
clia tat ca cac bién doc lap déu nho hon 3 (VIF 16n
nhét 1a 1,892). Do d6, md hinh nghién ciru khong
c¢6 hién tuong da cong tuyén xay ra. Ngoai ra, hé
sO xac dinh R? ctia bién phuy thudc 10ng trung thanh
co gia tri 0,704, c6 nghia 1a 70,4% sy thay ddi cua
long trung thanh ddi voi cac co so thim mi duoc
gii thich boi cac bién doc 1ap dugce dé xuit. Theo
Hair & cong su (2016), R2 > 50% thé hién cac bién
tiém 4n ndi sinh co thé duge st dung nhu mot quy
tac kinh nghiém ¢ mirc d6 trung binh. Hon nita, gi4

Bing 3: Két qua do lwong mirc do phit hop md hinh véi dir lidu thi trwong

M0 hinh téi han

M4 hinh wéc lwgng

SRMR 0,056 0,056
d ULS 0,947 0,926
d Gl 0,646 0,631
d G2 0,414 0,409
Chi-Square 1.370,17 1.333,53
NFI 0,918 0,932
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Béng 4: Cac gia tri

théng ké VIF, R?, 2, Q?

VIF R? f2 Q?
CL 0,704 0,450
EM 1,099 0,171
EX.MT 1,873 0,081
EX.OF 1,824 0,067
EX.PE 1,892 0,083
EX.PM 1,716 0,027

tri cuia hé s6 tac dong 2 cua cac bién doc 1ap ddi voi
bién phu thudc déu 16n hon 0,02, trong do, da phan
gia tri £2 nho hon 0,15, nén c6 thé két luan cac bién
ddc 1ap tac dong nhod dén bién phu thudc. Ngoai ra,
hé sé lién quan du bao Q? ciia md hinh Iy thuyét
cling co gia tri 1a 0,45, 16n hon 0.

Két qua phan tich mé hinh céu trac PLS-SEM
& bang 5 ciling chi ra rang tit ca cac hé sd duong
dan giita bién doc 1ap va bién phu thude déu co y
nghia, v6i do tin cay 99%. Két qua cho thay ca bon
bién ngoai sinh c6 trong s6 gbc 16n hon 0. Theo gia
thuyét H1, EX.PM c6 tac dong tich cuc ddi véi CL
(B = 0,118; p-value < 0,001); do d6, gia thuyét H1
duoc hd trg. Trong khi, H2 ciing dugc hd tro khi
két qua cho thay c6 anh hudng tich cuc cia EX.OF
dén CL (B = 0,189; p-value < 0,001). Tuong tw dbi
v6i gia thuyét H3, cho thdy tic dong tich cuc cua
EX.MT d6i véi CL (B =0,212; p<0,001); do d6, H3
duoc hd trg. Cudi cing, H4 ciing duoc hd tro vi két
qua cho thiy tac dong tich cuc cia EX.PE dbi vi
CL(B=0,216; p<0,001).

4.4. Kiém dinh vai tro diéu tiét ciia dgng co nhin
thivc (EM) déi véi moi quan hé giita trai nghiém
(EX) va long trung thanh (CL) khdch hang

Céc tac dong twong tac cia EM d6i v6i mdi quan
hé giita cac thanh phan ciia EX (bao gom EX.MT,
EX.OF, EX.PE, va EX.PM) va c4u tric ndi sinh cua
CL da dugc kiém tra va bao cao thong qua Bang 6.
Két qua cia mdi quan hé giira cac khia canh trong
EX va CL thong qua sy tac dong ciia EM déu c¢6

Bing 5: Két qua kiém dinh mirc d9 tac

nghia v6i mirc ¥ nghia 1% dén 10%, ngoai trir mdi
quan hé gitra EX.OF va CL khong bi anh huéng boi
EM.

Gia thuyét H5 ciing duge hd trg véi do tin cdy
99% khi EM tac dong tich cuc dén mdi quan hé giira
EX.PM va CL (B =0,129; p <0,001). Vi gia thuyét
H7 ciing dugc hd tro do EM c6 tac dong tich cuc
dén mdi quan hé gitta EX.MT dén CL véi do tin
cdy 90% (B = 0,049; p < 0,1). Tuong ty, gia thuyét
HS ciing dugc hd trg voi do tin cay 95%, do d6 EM
c6 tac dong tich cuc dén mdi quan hé giita EX.PE
dén CL (B = 0,104; p < 0,05). Ngoai ba gia thuyét
trén duoc hd trg, gia thuyét H6 bi bac bo do do tin
cay thap hon 90% (B = 0,014; p > 0.1); vi vay, EM
khong tac dong dén mdi quan hé gitra EX.OF va CL.
Thém vao do, gia trj ciia hé sb tac dong f ciia PM,
PE, MT déi v6i CL déu 16n hon 0,02, céc gia tri nay
déunhd hon 0,15, nén ta ¢ thé két luan PM, PE, MT
tac dong nho dén CL.

Két qua phan tich cho thdy c6 7 gia thuyét dugc
chap nhan, riéng gia thuyét H6 khong dugc chip
nhan do P-value > 10% va < 90%. Két qua nghién
ctru duoc thé hién trong Hinh 2.

5. Két luin va ham y quan tri

5.1. Két lugn

Két qua tim thay trong thyc tién ing hd mé hinh
nghién ctru d& xuét, da giai thich dwgc mdi quan hé
truc tiép gitra 4 thanh phan trong khai niém sy trai
nghiém khach hang va long trung thanh khach hang.
Trong d6, sy trai nghi€ém dich vu tic dong manh

dong cia su trai nghiém téi long trung thanh

Trong s0 Trong sb bj léch P Gia
goc trung binh chuan Values thuyet
EX.PM - CL 0,118%** 0,115 0,030 0,000 H1
EX.OF > CL 0,189%** 0,184 0,043 0,000 H2
EXMT > CL 0,212 0,210 0,027 0,000 H3
EX.PE > CL 0,216%** 0,225 0,058 0,000 H4

Chui thich: ***: p<0,00l.
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Bang 6: Két qua kiém dinh tac dong diéu tiét cia EM

Trong ) A 1A .
Trong s6 gbc trung b lg;Ch P Values 2 Gla;
. chuan thuyet
binh
PM*EM >CL 0,129%*** 0,126 0,029 0,000 0.038 H5
OF*EM - CL 0,014 0,010 0,047 0,761 0.000 H6
MT*EM —>CL 0,049* 0,047 0,028 0,084 0.004 H7
PE*EM > CL 0,104** 0,114 0,050 0,038 0.022 H8

Chii thich: *: p<0,I; **: p<0,05; ***: p<0,001; NS: khong c6 ¥ nghia thong ké.

nhat, tiép dén 1a khoanh khic cam go, thir ba 1a tap
trung két qua, cudi cing 13 sy an tam. Yéu t6 dong
co nhan thic ¢6 vai trd diéu tiét va tac dong ciing
chiéu t6i mbi quan hé cua 3 khia canh trong khai
ni€m sy trai nghiém (do6 1a sy trai nghiém dich vy,
khoanh khic cam go, su an tim) trong d6 dong co
nhén thirc tac dong manh nhat &én mbi quan h¢ gitia
su an tdm va long trung thanh khach hang, tiép dén
la trai nghiém dich vu va cudi cung la khoanh khic
cam go. Dong co nhan thirc khong anh huong diéu
tiét toi mbi quan hé giira tap trung két qua va long
trung thanh khach hang. Qua két qua nghién ctru
cling cho thay gia tri va do tin cay cua cac thang do
trong mo hinh nghién ciru duoc st dung trong bdi
canh dich vu thAm m tai Viét Nam 1a phu hop.

5.2. Ham y qudn tri

Két qua nghién ciru ¢6 ¥ nghia rang cac thanh

phan trong sy trai nghiém khach hang vé ciing quan
trong trong viéc chuyén thanh mot két qua cu thé co
loi cho doanh nghiép kinh doanh dich vu ¢4 nhan cy
thé trong bdi canh nghién ciru nay. Trong sudt qua
trinh thyc hién go6i vu dai khach hang luén mong
muén nhan duge su huéng dan va nhéc nhd dinh ky
tir phia co so cung cép dich vu (Maklan & Klaus,
2011). Su trai nghiém dugc khach hang danh gia
tich cuc khi ho tan mat thiy gia tri dich vu tir nhiing
ngudi tu van chinh 12 ngudi da timg sir dung dich vu
va da nhan dugc nhiing trai nghiém tich cuc, vi vay
cac co s kinh doanh can chu trong toi dbi tuong
tiép thi truyén miéng (word-of-mouth marketing)
chinh 1a nhitng khach hang da trai nghi¢m dich vy,
xay dung mdi quan hé khach hang than thiét hon 1a
hinh thuc giao dich.

Khoanh khéic cam go bao gém su linh hoat, su
cht dong, nhan thirc vé rii ro, ky ning giao tiép, boi

Hinh 2: Két qua nghién ctru

EM
Pong co nhén thirc
EX | 5
_ Sutréinghiém 0.120%*% 4 0,049% 0, 104*+
K ‘A \\\\ \l/ E
: EX.PM \ v : 0.118%%*
I Su an tdm ! | ’
1 J ! H
: e A : !
| EX.OF ! '
I kksk !
| Tap trung két qua [ 0,189 W —>
! ' CL
(e ! Long trung
| kksk
! ~ EXMT —— 0.212 ¥ g thanh
! § Khoanh khac cam go I
1 1
1 1
! kokock
! EX.PE : 0,216 {A
\ | Trainghiém dich vu /
W\ S
—>Anh huong tryc tiép; —>Anh hudng diéu tiét; ---->Khong anh hudng didu tiét
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hoan hay thyc hién lai dich vu (Maklan & Klaus,
2011). bao tao cho doi ngli nhan vién chuyén nghiép
trong giai quyét van d&, linh hoat v6i cac tinh huéng
¢6 thé xay ra trong qua trinh thuc hién dich vu. Khi
khach hang quyét dinh lya chon mét goi vu dai ho
thuong phai dat coc mét khoan tién 16n nén ho ludn
can nhac va chi chap nhan sir dung goi vu dai d6 véi
nhitng co so tin cy, vi viy co s nén xay dung niém
tin khach hang trong qua trinh cung cip gia tri trai
nghiém dé hudng téi long trung thanh khach hang,
nang cao nhéan thirc khach hang vé gia tri khac biét
gitra st dung gdi dich vu va dich vu tirng lan.

bong co nhan thtrc ctia khach hang cao khi ho
[udén quan tam toi biéu cam, cam xtc, ci chi, thai do
cua nguoi khac (Chen & Barger, 2016). Khi dong
co nhén thtrc cua khach hang cao thi ho luén phan
(g va thé hién hanh vi dya trén nhitng kién thirc ma
ho ¢6 duoc tir sy trai nghiém chi khong phai dua
trén cam xuc (Van Kleef & cong su, 2009). Pong co
nhan thirc cang cao thi lam ting mdi quan hé giita
su an tam, khoanh khic cam go, trai nghiém dich vy
véi long trung thanh khach hang va nguoc lai. Co
so thAm mi can phai hiéu 3 dong co nhan thirc cia
timg dbi tugng khach hang, phan loai khach hang
theo nhom dong co nhan thirc cao hay thap dé cung
cép qué trinh trai nghiém khach hang phu hop.

Tai liéu tham khao

5.3. Han ché va dinh huwéng nghién citu trong
twong lai

Nghién ciru da dat dugc hai muc tiéu dé ra do
1a: (1) Po luong mirc tic dong ciia cac thanh phan
trong khai ni€m sy trai nghiém tdi long trung thanh
khach hang; (2) Panh gia vai tro diéu tiét cia dong
co nhén thic t6i mdi quan hé giira sy trai nghiém
va long trung thanh khach hang cta céc co s thim
mi tai Thanh phd H6 Chi Minh, tuy nhién nghién
clru nay ciling c6 mot s6 han ché nhit dinh do 1a:
Thir nhat, nganh dich vy tham mi, da dang cac loai
hinh dich vu: cham soc va thiét ké toc, cham soc da,
tham mi c6 xam l4n, ... nhung nghién ctru m&i chi &
pham vi 14 cac co so thAm mi 16n va cung cip dich
vu cham séc va thiét ké toc 1a chinh. Thi hai, Thanh
phé HO Chi Minh 1a mét thanh phé 16n, thi trudng
va nhu ciu vé loai hinh dich vy nay ciing 16n nhung
nghién ctu chi thuc hién khdo sat tai 4 quan trung
tdm ma chua thyc hién dugc toan bd 24 quén. Tha
ba, m6 hinh nghién ctru méi chi phan tich mic d6
anh hudng cua cac thanh phan trong khai niém cua
su trai nghi€m tdéi long trung thanh khach hang ma
chwa gdm céc yéu t6 khac. Nhimg han ché nay chinh
la nhitng goi y dinh hudng cho cac nghién cuu trong
tuong lai.
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