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Nam cuõng naèm trong xu höôùng chung ñoù cuûa theá giôùi, 
ñeå phuïc hoài laïi nhöõng thieät haïi töø ñaïi dòch Covid-19, 
caùc doanh nghieäp thaåm myõ caàn coi söï haøi loøng cuûa KH 
laø toân chæ haøng ñaàu trong chieán löôïc taïo ra lôïi theá caïnh 
tranh vaø caùch ñeå ñaït ñöôïc muïc tieâu ñoù hieäu quaû nhaát ñoù 
laø CEM (Baøi vieát söû duïng caùch vieát soá thaäp phaân theo 
chuaån quoác teá).

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ PHÖÔNG PHAÙP 
NGHIEÂN CÖÙU

Cô sôû lyù thuyeát
Traûi nghieäm khaùch haøng
Khaùi nieäm traûi nghieäm khaùch haøng ñaõ nhaän ñöôïc 

söï quan taâm cuûa nhieàu nhaø khoa hoïc trong ba thaäp kyû 
qua nhöng khaùi nieäm naøy laàn ñaàu tieân ñöôïc giôùi thieäu 
bôûi Pine vaø Gilmore (1998), cuï theå laø: “Traûi nghieäm 
khaùch haøng laø toång hôïp cuûa taát caû nhöõng traûi nghieäm 
cuûa khaùch haøng vôùi moät nhaø cung caáp haøng hoùa, dòch 
vuï, trong thôøi gian gaén boù vôùi nhaø cung caáp ñoù”. 

Khaùi nieäm veà quaûn trò traûi nghieäm khaùch haøng ñaõ 
ñöôïc nghieân cöùu roäng raõi theo nhieàu khía caïnh nhö 
phaùt trieån moâ hình quaûn trò traûi nghieäm KH (Verhoef, 

GIÔÙI THIEÄU

Tö duy “Baùn caùi khaùch haøng caàn, thay 
vì baùn caùi mình coù” laø suy nghó quyeát 
ñònh söï thaønh coâng hay thaát baïi cuûa caùc 
doanh nghieäp trong thò tröôøng caïnh tranh 
töø xöa tôùi nay, ñieàu ñoù ñöôïc theå hieän 
trong phöông chaâm kinh doanh “ñaët 
khaùch haøng laøm trung taâm” cuûa caùc nhaø 
quaûn trò doanh nghieäp. Vaø vieäc naâng cao 
khaû naêng töông taùc vôùi khaùch haøng thoâng 
qua traûi nghieäm saûn phaåm/dòch vuï cuûa 
mình laø phöông phaùp phuø hôïp ñeå khaùch 
haøng hieåu vaø caûm nhaän ñöôïc “mình laø 
thöôïng ñeá”. Ñaïi dòch Covid - 19 ñaõ mang 
tôùi taùc ñoäng tieâu cöïc cho nhieàu lónh vöïc 
kinh doanh, trong lónh vöïc thaåm myõ laø 
moät trong nhöõng lónh vöïc bò aûnh höôûng 
naëng neà nhaát khi giaûm 38.6% trong 
2019-2020, tuy nhieân laïi nhaän ñöôïc döï 
baùo phuïc hoài taêng tröôûng trong giai ñoaïn 
2020-2025 laø 17.2% (Global Wellness 
Institute, 2021). Ngaønh thaåm myõ taïi Vieät 

Quaûn trò traûi nghieäm khaùch haøng 
vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
vôùi dòch vuï thaåm myõ taïi caùc cô sôû 
thaåm myõ ñòa baøn Haø Noäi
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Toùm taét
Nghieân cöùu nhaèm phaân tích caùc nhaân toá quaûn trò traûi nghieäm khaùch haøng (CEM - Customer 
Experience Management) taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi dòch vuï thaåm myõ taïi 
caùc cô sôû thaåm myõ treân ñòa baøn Haø Noäi. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 4 nhaân toá taùc ñoäng 
tôùi Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi dòch vuï thaåm myõ taïi caùc cô sôû thaåm myõ ñòa baøn Haø Noäi, 
theo thöù töï taùc ñoäng giaûm daàn nhö sau: Traûi nghieäm dòch vuï; Yeân taâm; Troïng taâm keát quaû; 
Tính xaùc thöïc.
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Summary
This research analyses the impact of indicators of Customer Experience Management (CEM) 
on customer’s satisfaction with beauty services at beauty centers in Hanoi. The result reveals 
4 factors impacting customer’s satisfaction, sorted in descending order of influence, which 
are: Product experience; Peace of mind; Outcome focus; Moments of truth.
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qua: quy trình ñôn giaûn, tính chuyeân moân, 
söï quen thuoäc, quaù trình tö vaán, hoaït ñoäng 
chaêm soùc khaùch haøng vaø söï tieän lôïi.

- Troïng taâm keát quaû (OUT): ñaây laø 
nhaân toá ñaùnh giaù thoâng qua keát quaû quaù 
trình traûi nghieäm dòch vuï, chuû yeáu lieân 
quan nhöõng caûm nhaän töø laàn söû duïng 
tröôùc ñoù, xu höôùng quaùn tính hoaëc kinh 
nghieäm cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch 
vuï ôû nhöõng doanh nghieäp khaùc.

- Tính xaùc thöïc (MOM): ñaùnh giaù 
döïa treân söï thuaän tieän, linh ñoäng uyeån 
chuyeån trong vieäc löïa choïn caùc goùi dòch 
vuï...; beân caïnh ñoù, tính xaùc thöïc lieân 
quan ñeán kyõ naêng giao tieáp cuûa nhaân 
vieân trong quaù trình töông taùc vôùi khaùch 
haøng vaø ñoàng nghieäp.

- Traûi nghieäm dòch vuï (PRO): lieân 
quan ñeán quaù trình traûi nghieäm töø luùc 
baét ñaàu cho ñeán khi keát thuùc moät dòch vuï 
taïi doanh nghieäp, söï töï do löïa choïn, so 
saùnh caùc dòch vuï vôùi nhau, hoà sô khaùch 
haøng, söï caáp thieát cuûa giaûi quyeát vaán ñeà 
khi khaùch haøng tìm tôùi doanh nghieäp söû 
duïng dòch vuï.

Phöông phaùp nghieân cöùu
Döõ lieäu nghieân cöùu ñöôïc söû duïng 

trong baøi vieát ñöôïc laáy töø vieäc ñieàu tra 
tröïc tieáp 231 khaùch haøng ñaõ söû duïng dòch 
vuï taïi 7 trung taâm thaåm myõ taïi ñòa baøn 
TP. Haø Noäi (Caàu Giaáy 2, Thanh Xuaân 1, 
Ñoáng Ña 2, Haø Ñoâng 2) trong thôøi gian töø 
ngaøy 29/11/2022 ñeán ngaøy 29/12/2022.

Nghieân cöùu söû duïng phöông phaùp phaân 
tích ñònh löôïng thoâng qua: ñaùnh giaù sô boä 
tin caäy thang ño vôùi heä soá Cronbach’s 
Alpha; phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA); 
phaân tích nhaân toá khaúng ñònh (CFA) vaø söû 
duïng moâ hình hoài quy tuyeán tính ñeå ño 
löôøng söï taùc ñoäng cuûa caùc nhaân toá CEM 
ñeán Söï haøi loøng. 

KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU

Keát quaû phaân tích Cronbach’s Alpha 
Keát quaû kieåm ñònh söï tin caäy cuûa thang 

ño boä tieâu chí 21 bieán quan saùt cho thaáy, 
heä soá töông quan bieán - toång > 0.3 vaø heä 
soá Cronbach’s Alpha > 0.6 (Baûng 1), vì 
vaäy thang ño phuø hôïp. Nhö vaäy, keát thuùc 
kieåm ñònh ñoä tin caäy thang ño, taát caû caùc 
bieán quan saùt ñeàu ñuû ñoä tin caäy vaø ñöôïc söû 
duïng cho phaân tích EFA ôû böôùc tieáp theo. 

Keát quaû phaân tích EFA
Phaân tích EFA caùc bieán ñoäc laäp Quaûn 

trò traûi nghieäm khaùch haøng
Thang ño thaønh phaàn cuûa Quaûn trò traûi 

nghieäm khaùch haøng goàm 18 bieán quan 

2009; Klaus, 2011), nghieân cöùu thöïc nghieäm veà aûnh 
höôûng cuûa CEM ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (Trini, 
2018; Weber, 2018). Taïi Vieät Nam, CEM cuõng ñaõ baét 
ñaàu ñöôïc caùc nhaø nghieân cöùu quan taâm cuï theå trong 
nghieân cöùu cuûa taùc giaû Löu Tieán Thuaän (2014) vaø Leâ 
Thu Trang  (2019), tuy nhieân nhöõng nghieân cöùu ñoù aùp 
duïng trong lónh vöïc veà baùn leû.

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
Theo Oliver vaø Bearden (1985), söï haøi loøng laø phaûn 

öùng cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi vieäc ñöôïc ñaùp öùng 
nhöõng mong muoán. Kotler vaø Keller (2006) ñaõ ñònh 
nghóa: Söï haøi loøng laø möùc ñoä cuûa traïng thaùi caûm giaùc 
cuûa moät ngöôøi baét nguoàn töø vieäc so saùnh nhaän thöùc veà 
moät saûn phaåm so vôùi mong ñôïi cuûa ngöôøi ñoù.

Caùc nghieân cöùu veà CEM vaø söï haøi loøng 
Klaus (2011) ñaõ nghieân cöùu caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán 

chaát löôïng traûi nhieäm khaùch haøng. Thoâng qua vieäc ñieàu 
tra 293 khaùch haøng söû duïng dòch vuï ngaân haøng taïi Anh. 
Keát quaû ñaõ chæ ra chaát löôïng traûi nghieäm khaùch haøng 
chòu taùc ñoäng bôûi 4 nhaân toá: Yeân taâm, Tính xaùc thöïc, 
Traûi nghieäm saûn phaåm, Troïng taâm keát quaû.

Nghieân cöùu cuûa Trini vaø coäng söï (2018) veà taùc ñoäng 
cuûa CEM trong ngaønh khaùch saïn ñaõ taäp trung vaøo moái 
quan heä thuaän chieàu cuûa CEM tôùi söï haøi loøng, söï trung 
thaønh vaø nieàm tin cuûa khaùch haøng. Caùc taùc giaû ñaõ tieán 
haønh nghieân cöùu treân 200 khaùch haøng ñang söû duïng 
dòch vuï khaùch saïn taïi Indonesia.

ÔÛ Vieät Nam, nghieân cöùu cuûa Leâ Thò Thu Trang vaø 
coäng söï (2019) thoâng qua nghieân cöùu 217 khaùch haøng 
ñaõ phaân tích vaø chöùng minh caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán 
CEM ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng trong lónh 
vöïc baùn leû taïi caùc sieâu thò ôû TP. Caàn Thô. Tham khaûo 
nghieân cöùu cuûa Klaus (2011), Leâ Thò Thu Trang vaø 
coäng söï ñaõ chöùng minh 4 nhaân toá cuûa thang ño CEM, 
goùp phaàn hoaøn thieän thang ño CEM, moät khaùi nieäm 
coøn khaù môùi meû ôû taïi Vieät Nam vaø vaãn chöa nhaän ñöôïc 
nhieàu quan taâm töø caùc doanh nghieäp.

Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Döïa treân cô sôû caùc moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñeà caäp, 

taùc giaû ñaõ tham khaûo vaø ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu 
(Hình) vôùi 4 nhaân toá taùc ñoäng ñeán CEM laø: Yeân taâm; 
Troïng taâm keát quaû; Tính xaùc thöïc; Traûi nghieäm dòch 
vuï; töø ñoù xaùc ñònh moái quan heä vôùi Söï haøi loøng cuûa 
khaùch haøng.

Trong ñoù: 
- Yeân taâm (PEA): goàm caùc haønh ñoäng cuûa doanh 

nghieäp nhaèm gia taêng uy tín ñoái vôùi khaùch haøng thoâng 

HÌNH: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU ÑEÀ XUAÁT

Nguoàn: Taùc giaû ñeà xuaát
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ñöôïc, nhö: tính caùch, thoùi quen, kinh nghieäm, ñònh kieán, 
khuoân maãu... vaø moät soá nhaân toá moâi tröôøng khaùc. Do 
ñoù, 31.8% coøn laïi rôi vaøo nhöõng tröôøng hôïp treân, nhöõng 
tröôøng hôïp khoâng naèm trong moâ hình nghieân cöùu. 

KEÁT LUAÄN VAØ MOÄT SOÁ HAØM YÙ QUAÛN TRÒ

Keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 4 nhaân toá CEM taùc 

ñoäng tôùi Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi dòch vuï thaåm 
myõ taïi caùc cô sôû thaåm myõ treân ñòa baøn Haø Noäi, theo thöù 
töï taùc ñoäng giaûm daàn nhö sau: Traûi nghieäm dòch vuï; 
Yeân taâm; Troïng taâm keát quaû; Tính xaùc thöïc.

Haøm yù quaûn trò
Döïa vaøo keát quaû nghieân cöùu, taùc giaû ñeà xuaát moät soá 

haøm yù quaûn trò cho töøng nhoùm nhaân toá nhö sau:

saùt, keát quaû phaân tích EFA coù heä soá KMO 
= 0.883 > 0.5, keát quaû kieåm ñònh Barlett 
coù yù nghóa thoáng keâ vôùi p < 5% vaø toång 
phöông sai trích laø 73.531%. Cuï theå: 

- Nhaân toá 1 vôùi teân goïi laø Yeân taâm 
(PEA) ñöôïc ño löôøng baèng 6 bieán quan 
saùt PEA1, PEA2, PEA3, PEA4, PEA5, 
PEA6 vôùi heä soá laàn löôït laø 0.737, 0.653, 
0.682, 0.819, 0.578, 0.715. 

- Nhaân toá 2 laø Troïng taâm keát quaû 
(OUT) ñöôïc ño baèng 4 bieán quan saùt 
OUT1, OUT2, OUT3, OUT4 vôùi heä soá 
0.722, 0.553, 0.637, 0.612.

- Nhaân toá 3 laø Tính xaùc thöïc (MOM) 
goàm 3 quan saùt MOM1, MOM2, 
MOM3, MOM4 vôùi heä soá laø 0.874, 
0.686, 0.714, 0.586.

- Nhaân toá 4 laø: Traûi nghieäm dòch vuï 
(PRO) goàm 4 quan saùt: PRO1, PRO2, 
PRO3, PRO4 vôùi heä soä soá 0.742, 0.605, 
0.661, 0.566.

Phaân tích EFA bieán phuï thuoäc Söï haøi loøng 
Keát quaû thang ño cho Söï haøi loøng 

(CS) coù heä soá KMO laø 0.867, Sig= 0.000 
vaø Eigenvalues = 72.163%; trong ñoù, Söï 
haøi loøng ñöôïc ño löôøng bôûi 3 nhaân toá: 
CS1, CS2, CS3 heä soá laàn löôït laø 0.537, 
0.753, 0.782.

 Phaân tích CFA
Keát quaû phaân tích CFA cho thaáy, caùc 

troïng soá caùc bieán quan saùt ñeàu ≥ 0.5, 
ñaït chuaån cho pheùp vaø coù yù nghóa thoáng 
keâ, caùc giaù trò p ñeàu = 0.000. Moâ hình 
coù Chi-square (giaù trò thoáng keâ Chi bình 
phöông) laø 357.817 vôùi 157 baäc töï do 
vaø giaù trò p-value = 0.000. Do ñoù, moâ 
hình ñöôïc ñaùnh giaù phuø hôïp vôùi döõ lieäu 
thò tröôøng.

Keát quaû phaân tích hoài quy
Veà taùc ñoäng cuûa caùc nhaân toá CEM ñeán 

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng taïi caùc trung 
taâm thaåm myõ taïi Haø Noäi, keát quaû nghieân 
cöùu ôû Baûng 2 cho thaáy, caû 4 nhaân toá trong 
moâ hình ñeàu coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán Söï 
haøi loøng. Trong ñoù, nhaân toá Traûi nghieäm 
dòch vuï (PRO) coù taùc ñoäng maïnh nhaát 
(β = 0.355); tieáp ñeán laø Yeân taâm (PEA) 
(β = 0.217); Troïng taâm keát quaû (PRO) 
(β = 0.186); cuoái cuøng laø Tính xaùc thöïc 
(MOM) (β = 0.073). Caùc nhaân toá döïa vaøo 
moâ hình giaûi thích ñöôïc 68.2% söï thay ñoåi 
möùc ñoä haøi loøng (R2 ñieàu chænh = 0.682), 
coù yù nghóa thoáng keâ ôû möùc 5% (Sig. < 
0.05). Tuy nhieân, keát quaû naøy chöa phaûn 
aùnh ñöôïc taát caû caùc nhaân toá aûnh höôûng 
ñeán söï haøi loøng. Vì treân thöïc teá, coù raát 
nhieàu nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng 
cuûa khaùch haøng khoù coù theå kieåm soaùt 

BAÛNG 1: KEÁT QUAÛ KIEÅM ÑÒNH CRONBACH’S ALPHA

Bieán soá
Trung bình 

thang ño 
neáu loaïi 

bieán

Phöông 
sai thang 
ño neáu 

loaïi bieán

Heä soá 
töông 

quan bieán 
toång

Heä soá 
Cronbach’s 
Alpha neáu 
loaïi bieán

1. Yeân taâm (PEA) Cronbach’s Alpha = 0.847
PEA1 10.081 5.658 0.718 0.791
PEA2 9.983 6.111 0.775 0.811
PEA3 9.314 5.828 0.704 0.831
PEA4 10.018 5.488 0.653 0.822
PEA5 10.183 6.233 0.791 0.827
PEA6 9.883 6.050 0.768 0.803
2. Troïng taâm keát quaû (OUT) Cronbach’s Alpha = 0.632
OUT1 7.027 2.211 0.664 0.638
OUT2 6.816 2.145 0.644 0.619
OUT3 7.168 2.255 0.677 0.651
OUT4 6.957 2.189 0.657 0.632
3. Tính xaùc thöïc (MOM): Cronbach’s Alpha = 0.917
MOM1 6.890 3.814 0.618 0.682
MOM2 7.441 4.119 0.667 0.737
MOM3 6.911 3.825 0.620 0.684
MOM4 6.752 3.738 0.606 0.668
4. Traûi nghieäm dòch vuï (PRO) Cronbach’s Alpha = 0.881
PRO1 6.590 2.634 0.822 0.891
PRO2 6.722 2.687 0.838 0.909
PRO3 7.249 2.897 0.904 0.980
PRO4 7.177 2.868 0.895 0.970
5. Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (CS) Cronbach’s Alpha = 0.685
CS1 9.581 6.021 0.751 0.779
CS2 10.060 6.322 0.789 0.818
CS3 9.658 6.069 0.757 0.785

BAÛNG 2: KEÁT QUAÛ PHAÂN TÍCH HOÀI QUY

Moâ hình Bieán

Heä soá hoài 
quy chöa 

chuaån hoùa

Heä soá 
hoài quy 

chuaån hoùa
T Sig.

Kieåm tra 
ña coäng tuyeán

Keát 
luaän

B Sai soá 
chuaån Beta

Ñoä 
chaáp 
nhaän

Heä soá phoùng 
ñaïi phöông 
sai ( VIF)

(Haèng soá)  0.648 0.217  2.876 0.003    
Yeân taâm PEA 0.158 0.025 0.217 5.458 0.000 0.713 1.371 Tích cöïc
Troïng taâm keát quaû OUT 0.325 0.051 0.186 7.821 0.001 0.566 1.656 Tích cöïc
Tính xaùc thöïc MOM 0.157 0.019 0.073 5.922 0.020 0.720 1.420 Tích cöïc
Traûi nghieäm dòch vuï PRO 0.263 0.034 0.355 8.251 0.000 0.651 1.158 Tích cöïc

Nguoàn: Phaân tích töø döõ lieäu nghieân cöùu
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- Nhoùm Troïng taâm keát quaû: ñaây laø 
nhoùm coù taùc ñoäng thöù ba ñeán söï haøi 
loøng cuûa khaùch haøng. Khaùch haøng khi 
tôùi trung taâm thaåm myõ, ña phaàn ñeàu gaëp 
moät vaán ñeà naøo ñoù lieân quan ñeán da, toùc, 
thaân theå…, hôn nöõa, taùc ñoäng thay ñoåi 
ñònh nghóa caùi ñeïp trong xu höôùng môùi 
laøm nhu caàu thaåm myõ caøng taêng cao. 
Vôùi mong muoán vaø hi voïng coù söï caûi 
thieän vaán ñeà chöa haøi loøng ôû baûn thaân, 
khaùch haøng caàn thaáy ñöôïc keát quaû trong 
quaù trình söû duïng dòch vuï taïi trung taâm, 
neáu khoâng khi söï kieân nhaãn bò baøo moøn, 
khaùch haøng seõ dôøi xa doanh nghieäp. Do 
ñoù, caùc nhaø quaûn lyù caàn caäp nhaät nhöõng 
coâng ngheä tieán tieán trong xu höôùng laøm 
ñeïp an toaøn ñeå hoã trôï boå sung keát quaû cho 
khaùch haøng, caân baèng giöõa caùc phöông 
phaùp laøm ñeïp ñeå taïo ñöôïc keát quaû vöøa an 
toaøn vöøa phuø hôïp vôùi mong muoán nhìn ra 
keát quaû theo thôøi gian cuûa khaùch haøng. 

- Nhoùm Tính xaùc thöïc: ñaây laø taùc 
ñoäng thaáp nhaát ñeán söï haøi loøng. Nhoùm 
nhaân toá naøy lieân quan ñeán tính kòp thôøi 
cuûa trung taâm cung caáp cho khaùch haøng, 
nhö: giaûi quyeát caùc thaéc maéc, thoâng tin 
khaùch haøng, dòch vuï... Vì vaäy, caùc nhaø 
quaûn lyù caàn taäp trung ñaøo taïo nhöõng kyõ 
thuaät vieân boài döôõng kyõ naêng tieáp xuùc 
vaø töông taùc vôùi khaùch haøng ñeå trao ñoåi 
tröôùc vôùi khaùch haøng tröôùc khi hoï phaùt 
sinh nhöõng vaán ñeà.

- Nhoùm Traûi nghieäm dòch vuï: ñaây laø nhoùm coù aûnh 
höôûng maïnh nhaát so vôùi nhöõng nhaân toá coøn laïi. Ñieàu 
naøy cuõng lyù giaûi phaàn naøo ñaëc tröng ngaønh dòch vuï 
noùi chung vaø ngaønh thaåm myõ noùi rieâng. Caùc trung 
taâm thaåm myõ thöôøng cung caáp caùc dòch vuï chaêm soùc 
da, treû hoùa, ñieàu trò da… Dòch vuï ngaønh thaåm myõ ñoøi 
hoûi söï hieän dieän cuûa nhaân vieân phuïc vuï vaø tö vaán 
cao, ñaëc bieät trong quaù trình söû duïng vaø traûi nghieäm. 
Vì vaäy, nhaø quaûn lyù caàn taäp trung vaøo ñaøo taïo kyõ 
naêng cho ñoäi nguõ tö vaán vieân cuõng nhö caùc kyõ thuaät 
vieân laøm vieäc trong trung taâm. Ñoàng thôøi, taäp trung 
chuaån hoùa chuyeân moân cuõng nhö ñöa vaøo lieäu trình 
nhöõng öùng duïng coâng ngheä cao, maùy moùc hieän ñaïi 
trong ngaønh, töø ñoù taêng caûm nhaän vaø thoûa maõn cuûa 
khaùch haøng trong quaù trình söû duïng vaø traûi nghieäm 
dòch vuï. 

- Nhoùm Yeân taâm: laø nhoùm coù söï taùc ñoäng maïnh 
thöù hai ñeán söï haøi loøng. Ñaây laø nhoùm nhaân toá lieân 
quan ñeán vieäc xaây döïng nhöõng quy trình chuyeån ñoåi 
vaø chaêm soùc khi tôùi doanh nghieäp. Lónh vöïc thaåm myõ 
hieän taïi ñang ôû giai ñoaïn thò tröôøng tranh toái, tranh 
saùng khi caùc vaán ñeà tai naïn khoâng mong muoán töø moät 
soá trung taâm thaåm myõ ñaõ mang ñeán taâm lyù lo laéng cho 
khaùch haøng. Vieäc doanh nghieäp coù ñöa ra ñöôïc quy 
trình ñeå khaùch haøng töï do löïa choïn cuõng nhö deã daøng 
so saùnh giöõa caùc phöông phaùp laøm ñeïp khaùc nhau ñoøi 
hoûi yù kieán chuyeân moân cao. Chính vì vaäy, caùc trung 
taâm thaåm myõ neân ña daïng goùi dòch vuï, môû roäng khoâng 
gian vaø vaät chaát phoøng tö vaán, môøi caùc chuyeân gia laø 
caùc baùc só ñaàu ngaønh veà tham gia laøm vieäc, ñoàng thôøi 
coù caùc goùi baûo haønh, chaêm soùc khaùch haøng lieân tuïc vaø 
thöôøng xuyeân.
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