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TOMTAT:
Hiéu duoc hanh vi phan nan cda khéch hang cé thé giop céc hang dich vy gidm rii ro cda vige
mét nhirng khach hang hién tai, néing cao chét lvong dich vy théng qua viéc tiép nhén théng tin
phén hdi tir nhirng phan nan cda khéch hang. Bai viét ndy nghién cdu dnh hudng cia chuan myc
x& héi dén hanh vi phan nan va xu huéng truyén miéng tiéu cyc, ddng thoi gidi thich nguyén nhéan
khéch hang byc minh lai khéng phan nan trén gidc do hanh vi kiém sodt cdm xdc cia ho. Két qud
nghién ctu chi ra rdng, khéch hang nhén thic ép lyc xa hoi cao s& tham gia nhiéu hon vao hanh
vi kiém sodt cdm xdc va ¢6 xu huéng it phan nan véi nha cling cdp so véi nhitng khach hang nhan
thire ép lyc xa héi thap. Tuy nhién, khach hang khéng phan nan thuong cé xu huéng néi xéu
nhiéu hon cho nguoi khdc vé dich wy.



