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TOMTAT:
Hanh vi phan nan cda khéch hang la rét quan trong véi cée héing dich vu. Hiéu duoc hanh vi phan
nan cda khéch hang cé thé gitp céc hding dich vy gidm rdi ro cda viéc mét nhirng khéch hang hién
tai, gidp cho céc hdng néng cao chét lvong dich vy théng qua viée tiép nhén théng tin phén héi tr
nhirng phan nan cda khach hang. Tuy nhién, khéng phdi tét c& khéch hang byc minh déu phan
nan véi nha cung cdp. Nghién cdu ndy nghién céu nguyén nhan tai sao khéch hang byc minh lai
khong phan nan trén gide do hanh vi khéch hang kiém sodt cdm xtc cda minh. Bang cach gidi
thich hanh vi phan nan cba khéch hang nhu la mét qua trinh cdm xdc, bai viét nay chi ra vai trd
cba viéc kiém sodt cdm xtc nhu la vai trd trung gian gitra cdm gidc byc minh va xu huéng phan
nan. Nghién cu ndy cing nghién cu &nh hudng cla tri tué cdm xdc cba khéch hang va chuén
myc x& hoi dén hanh vi phan nan cda khéch hang. Két qué nghién cdu chi ra réng, khach hang
ki€ém sodt cdm xUc cda minh va chinh hanh vi nay s& &nh hudng dén xu huéng phan nan cia ho.
Két qud nghién cGu cling chi ra rdng, khéch hang nhén thic ép lyc xa hoi cao hodic khéch hang
cé mic do tri tué cdm xic cao s& tham gia nhiéu hon vao hanh vi kiém sodt cdm xic va cé xu
huéng it phan nan véi nha cling cép so véi nhitng khéch hang nhén thie ap luc xa hoi thap hogic

cé mic d6 tri tué cdm xdc thap.



