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Machiavellianism va mong muon tra thu cta khach hang sau su co
dich vu thim my: Vai tro cia long tham cim nhan va tai hién gian dir
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Nghién clru tdp trung di sau vao chu nghia xdo quyét
Machiavellianism nhdm xem xét nhén thirc ctia ca nhan theo chu
nghia xao quyét vé 1ong tham doanh nghiép tac dong t6i hanh vi tra
thu sau su ¢ dich vu Phiu Thudt Thim M§ (PTTM). Nghién ctru
dinh luong duge thuc hién véi miu gdm 617 khach hang tir cac
doanh nghiép cung cép dich vu PTTM trén dia ban cac thanh phé
16n tai Ha Noi, sau do, dir liéu dugc dua vao phan mém SPSS 27
va SmartPLS 4.0 dé xur ly. Tir d6, nghién ctru da chimg minh rang
nhitng ca nhan theo chii nghia xao quyét c6 xu hudng xuét hién
cam xuc ti€u cuc khi gap su ¢d PTTM, va cam xuc tiéu cuc cd mdi
quan hé tich cuc voi mong mudn tra thi. Pong thoi, 1ong tham cam
nhan va sy tai hién gian dir tic dong tich cuc dén mbi quan h¢
khéach hang - cam xuc tiéu cuc - mong mudn tra thi. Nghién ctru
dong gop vao linh vuc hanh vi khach hang bang cach mé rong 1y
thuyét vé phan g ti€u cuc sau sy c¢b dich vu. Tur do, cac ham y
chinh sach nham nang cao chét luong dich vu PTTM va t6i wu hoa
giai phéap, quy trinh giai quyét cac van dé khi phat sinh sy c6 dich
vu vo1 nhom khach hang theo chu nghia x4o quyét dugc dua ra.

ABSTRACT

The research focuses on Machiavellianism to examine
how an individual’s perceived greed affects revenge behaviour
following incidents in cosmetic surgery. A quantitative study was
conducted with a sample of 617 customers from corporations
providing cosmetic surgery services in Hanoi. The data were
analysed using SPSS 27 and SmartPLS 4.0. The research
demonstrates that individuals with Machiavellian tendencies tend
to experience negative emotions when encountering cosmetic
surgery incidents, and these negative emotions have a positive
relationship with the desire for revenge. Additionally, perceived
greed and anger rumination positively influence the relationship
between customers - negative emotions and desire for revenge.
The research contributes to the field of customer behavior by
expanding the theory of negative responses following service
incidents. As a result, policy implications are provided to
enhance the quality of cosmetic surgery cosmetic services and
optimize solutions for addressing issues when service incidents
arise with customers who exhibit Machiavellian traits.



mailto:il:%20nguyenmauhung@quangbinh.edu.vn

108 Nguyén Hong Quan va cong su. HCMCOUJS-Kinh t€ va Quén tri Kinh doanh, 20(8), 107-124

1. Giéi thiéu

Trong bdi canh nhu cau 1am dep ngay cang cao, dich vu PTTM d va dang gitt mot vai
trd quan trong v&i tiém ning vwon 1én thanh maot trong nhitng dich vu phat trién vuot bac
(ISAPS, 2023; Triana & ctg., 2004). Tai Viét Nam, thong ké cho thay trung binh mdi nim c6
khoang 250,000 khach hang tham gia vao cac dich vu thim my (Hoai Phuong, 2024). Tuy
nhién, kém voi d6 1a ty 1& bién chimg do PTTM ciing ngay cang gia ting ca vé sb ca 1an mirc
do (Nicksic & ctg., 2021; Nguyen & ctg., 2024). Tu d6 doi song, sinh hoat, ngoai hinh, cong
vi€c cuia nan nhan bi anh hudéng nang né (Coriddi & ctg., 2019). Chinh vi vay, hanh vi khach
hang trong bdi canh ndy can mo rong nghién ctiru dé 1am rd hon hanh vi caa khach hang.

Trong linh vuc hanh vi ngudi tiéu ding, nhitng phan tmg tiéu cuc tiém tang cua khach
hang trong giai doan hau sy ¢6 dich vu di duoc xac nhan 1a c6 anh hudong dang ké t6i uy tin
va loi nhuén cua doanh nghi¢p (Herhausen & ctg., 2019). Mac du vay, c6 hai véan dé can duoc
lwu tim khi ban vé tinh hinh nghién ciru néu trén:

Thir nhat, PTTM 1a mot linh vue ¢6 kha nang xay ra su ¢d dich vu cao (Tokgoz &
Carro, 2023) nhung lai chua dugc chi trong trong cac nghién ctru di trude vé hanh vi tiéu cuc
cua khach hang (Lee & Kim, 2021). Bén canh d6, nhitng nguoi theo chu nghia x4do quyét la
nhiing c4 nhan xay dung vé ngoai ciia minh nhu mot moi nhir x hoi va hoan toan sin sang
chi ra sd tién to 16n d¢ PTTM (Dryden & Anderson, 2019). Két hop véi chip niém dat duoc
dia vi (Blétner & Bergold, 2021), mong mudn khdi phuc cong 1y cho ban than (Woodley &
Allen, 2014) va dac biét 1a xu hudng tai hién nhitng cam xuc tiéu cuc (Deak & ctg., 2017),
nhitng c4 nhan nay trd thanh mot d6i twong vira tiém nang va vira nguy hiém véi doanh
nghiép. Tir d6, doi hoi mot nghién ctiru sau hon vé xu hudng tra thu ciia nhom khach hang
thudc chi nghia xao quyét trong bdi canh sy ¢d dich vy thim my.

Thi hai, khi dao sau vao nhimg yéu t6 ndi tai tAm 1y din t6i nhimg cam xuc va hanh vi
tiéu cuc, long tham cam nhéan - perceived greed va su tai hién gian dir - anger rumination
dugc coi 1a nhan té thic ¢y mong mudn tra thii ciia nhiing ca nhan theo chii nghia x4o quyét
(Grégoire & ctg., 2010; Jain & ctg., 2022). Cu thé, dudi tac dong cua long tham cam nhan,
nhitng c4 nhan theo chil nghia x40 quyét s& dé c6 nhing phan tmg cuc doan hon ngudi binh
thuong (Boddy, 2023). Bén canh d6, su tai hién gian dit da dugc ching minh la qua trinh
nhan thie 1am giam sy tha thir va thic ddy mong muén tra thu (Deak & ctg., 2017). Tuy
nhién, long tham cam nhén thuong dugc nghién ctru trong cac doanh nghiép xa hoi (Lim,
2019) hodc dugc xem nhu mot dong luc thuc day (Tacke & ctg., 2022) thay vi 1a mot dic
diém ma khach hang ding dé danh gia doanh nghiép (Gilliland & Anderson, 2011). Twong tu,
tac dong cua su tai hién gian dir cling it duoc ap dung trong bdi canh dich vu, dudi gbc do cua
mot khach hang. D6 1a co sé dé nhom nghién ctru lya chon long tham cdm nhén va sy tai hién
gian dir 1 nhan t6 diéu tiét cho nghién ctru nay.

Cin cir vao nhitng khoang trong nghién cu:u trén, nhom tac gia tap trung danh gia m01
quan h¢ g1u’a chu nghla x40 quyét va mong mudn tra thu cua khach hang sau mét sy cd
PTTM, dong thoi kiém chimg va 1y giai vai tro diéu tiét ciia long tham cam nhan va su tai
hién gian dir d6i voi cac mdi lién hé trong mé hinh nghién ctru. Phuong phap nghién ciru dinh
luong duoc thuc hién véi 617 mau thu thip duoc tir cic doanh nghiép cung cép dich vu
PTTM trén dia ban Ha Noi. Qua d6, nghién ciru hudng téi cung cip thém thong tin vé dong
co thiic ddy mong mudn tra thu ctia khach hang theo chu nghia xao quyét sau mét su ¢b dich
vu PTTM.
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2. Co s& Iy thuyét
2.1. Chu nghia xdo quyét - Machiavellianism (chii nghia xdo quyét)

Christie va Geis (1970) di khoi xudng phat trién khai niém chi nghia xdo quyét sau
khi nghién ctru cac nhom cuc doan chinh tri va ton gido. Chu nghia xao quyét duoc biéu thi
bang mot tap hop cac dic diém phuc tap véi bon dic diém chinh 1a: Mt long tin vao ngudi
khac; Thao ting v6 dao duc; Mong mubn dia vi; It long vi tha hon, cling nhu it sy déng cam
hon (Gruda & ctg., 2023).

Nhimg dic diém va xu huéng cu xir tiéu cuc ciia chil nghia xao quyét dwgc nhin manh
trong cac nghién ctru ¢ nhiéu linh vuc, tiéu biéu nhu trong linh vuc hanh vi t6 chirc (Feng &
ctg., 2022), linh vyc tinh yéu (White & ctg., 2024), trong giao duc (Yang, Qu & ctg., 2022)
hay ca vé& xu huéng tiéu dung (Razmus & ctg., 2024). Nghién ctru vé chu nghia xao quyét
dudi khia canh mot khach hang, cac bai nghién ctru chi trong nhiéu vao viéc khai thac nhiing
dic diém chi c6 & chi nghia xao quyét va tng dung thong tin d6 vao cac giai doan trong qua
trinh cung cip dich vu (Konuk & Otterbring, 2024; Razmus & ctg., 2024). Pit trong bdi canh
sau mdt dich vu thit bai, Hancock va cong su (2023) cho rﬁng nhitng khach hang theo chu
nghia xdo quyét c6 kha nang cao la s€ Iya chon bi¢n phép né tranh vi so anh hudng téi hinh
tuong da gay dung cua ban than. Nguogc lai, Ahn (2023) nghién ctru trong linh vuc dich vu
nha hang lai cho rang nhing khach hang theo chii nghia x40 quyét ¢6 y dinh cho cac hanh vi
tiéu cuc hon nhu mong mudn tra thi va phong dai su that trong cac bai danh gia tryc tuyén.
Hai nghién ctru trén vira thé hién két qua chua dong nhat vé phan tng tiéu cuc cua chil nghia
x40 quy¢t, lai vira chtrng minh dugc sy it 01 bai nghién ctru dudi goc do khach hang cia nhom
tinh cach nay.

Tur nhitng ly do trén, nhom tac gia cho rdng can bd sung thém nhitng bai nghién ctru
vé khach hang chu nghia xdo quyét ¢ cac boi canh hau sy c6 khac nhau, dé tor d6 phat trién
thém cac bién phap can thiép dé gidm thiéu cac hanh vi ti€u cuc néu co.

2.2. Ly thuyét Quy két

Ly thuyét quy két 1a mot nhom 16n cac 1y thuyét trong linh vic nhan thirc xa hoi, ding
dé giai thich cach cac tac nhan xa hoi dua ra 1y giai cho hanh vi ctia nhitng nguoi khac (Fiske
& Taylor, 2020). C6t 16 cta cac 1y thuyét nay ndm ¢ su quy két nhan qua, day 1a 1oi giai thich
mang tinh nhén thirc cao vé cach cac su kién dién ra va khong nhat thiét 1a 10i giai thich chinh
xéc hodc day du vé 1y do va dong co thuc sy dang sau hanh vi (Kauppi & ctg., 2023). Khi c6
nhiing trai nghiém khong mong mudn véi dich vu hodc san pham, khach hang thuong cé xu
huéng tim 1y do cho nhitng gi da xay ra (Folkes & ctg., 1987). Ly thuyét quy két co thé giai
thich cach khach hang gan trach nhiém thét bai cho ai d6 (Wang & ctg., 2021). Khi khach
hang danh gia rang nguyén nhan dan dén sy cb co thé kiém soat dugc boi doanh nghiép va
doanh nghiép c6 thé da tranh duoc su that bai d6, ho s& gan 15i cho cong ty (Weiner, 2000).
Nhiéu nghién ctru danh gia sy quy két nhan qua c6 vai trd quan trong khi x4c dinh cam xuc, y
dinh hanh vi va cac phan tng tiéu cuc ddi véi cac su kién (Jackson, 2019), trong d6 cam xtc
tiéu cuc 13 nhitng vi du dién hinh (Breitsohl & Garrod, 2016). Tiép theo nhitng nghién ctru
nay, cam xuc tiéu cyc da dugc xac dinh la yéu td du bao manh mé vé su tra thu cia khach
hang trong nhiéu truong hop (McColl-Kennedy & ctg., 2009). Nam bét dugc con duong cam
xuc nay, mo hinh hién tai khéng dinh rr:ing cac nhén thuc d3 duoc thiét lap dan dén cam xuc
tiéu cuc, tur do tao ra mong muén tra tha cia khach hang.



110 Nguyén Hong Quan va cong su. HCMCOUJS-Kinh t€ va Quén tri Kinh doanh, 20(8), 107-124

2.3. Gid thuyét va mé hinh nghién civu
2.3.1. Chu nghia xao quyét va cam xuc tiéu cuc

Khi phan tich chi nghia xao quyét theo 05 dic diém thuéc M hinh tinh cach 05 yéu
t6 (Big five model) di chi ra rang chu nghia x4o quyét c6 mdi twong quan khdng nhit quéan
v6i khia canh Sy bit 6n cam xdc (O’Boyle & ctg., 2014). Néu nhu c4c cam xtc nhu lo ling,
dé ton thuong, trAim cam, boc ddng, ... déu chi muc d6 twong quan rit nho véi chu nghia xao
quyét thi riéng v6i cam xdc tic gian lai cho két qua twong quan rat cao (DeShong & ctg.,
2017). biéu nay cho thay chu nghia xao quyét lién quan mat thiét dén xu huéng dé& tirc gian
khi c0 su kién khéng nhu v xay ra.

Mot diéu thi vi hon, theo Deak va cong su (2017), nhitng ngudi theo chu nghia xao quyét
¢6 xu hudng trai nghiém sy tirc gian, khd chiu khdng hé bi mau thuan voi ddc diém lanh long vé
mat tinh cam (Christie & Geis, 1970) ma con cho thiy rang nhitng c& nhan nay con c6 kha ning
trai qua nhitng cam xUc tiéu cuc manh liét hon binh thuong. Ly do & day la moi nguoi thuong
nham 14n kha ning kiém ché cam xdc, khdng gioi biéu dat cam xuc (Szijjarto & Bereczkei, 2014)
ciing nhu su tinh tdo, chu dong tach biét cam xuc khoi ly tri ctia chu nghia xao quyét thanh su
lanh l0ng, it cam xUc. Vé ban chat, sy lanh lUng va tach biét cam xUc & day khdng dong nghia voi
viée thiéu cam nhan cam xdc, ma né 1a mot co ché ty bao vé, canh giac clia nhitng Nguoi theo chu
nghia xao quyét trén con duong dat duoc muc tiéu cua ho (Wai & Tiliopoulos, 2012). Vay nén
khong c6 sy mau thuan ndo & day vé viéc cha nghia xao quyét thyc su sé trai qua nhimng cam X(c
manh mé&, dic biét 12 khi phai d6i mat voi nhitng tinh hudng tiéu cuc.

Tir nhitng lap ludn trén vé tinh cach ciia nhimg ngudi theo chu nghia xao quyét, nhém
tac gia dua ra gia thuyét:

H1: Chu nghia xdo quyét c6 twong quan tich cuc véi nhitng cam xUc tiéu cuc
2.3.2. Cam xUc tiéu cuec va mong muon trd thi

Theo Zourrig va cong su (2009), ¥ dinh tra thu duoc hiéu 1a mong mudn hodc nhu cau
ctia mot & nhan nham trimg phat, gay thiét hai, hodc 1am ton hai d6i tuong da gay ra thiét hai
hodc cam giac bat cong cho ho. Nghién ciru cia McColl-Kennedy va cong su (2009) da chi ra
nhitng cam xUc tiéu cuc, cu thé 12 sy tirc gian co thé kich hoat y dinh tra thl, cam xUc tiéu cuc
cang manh, y dinh tra thi cang 16n. P c¢d nhiéu nghién ctru vé tim quan trong ctia nhitng cam
xUc tiéu cyc dé giai thich mong mudn tra thi ciia khach hang sau khi gip su ¢b sau dich vu
(Khatoon & Rehman, 2021; Wen-Hai & ctg., 2019).

Ly thuyét Quy két cung cip nén tang cho mdi quan hé cam xUc tiéu cuc va mong
mudn tra thd (Breitsohl & Garrod, 2016). Theo do, nhitng cam xUc tiéu cuc dugc coi la dau
hiéu manh mé cho y dinh tra thu (McColl-Kennedy & ctg., 2009) Ngoai ra, mo hinh nghién
clru trudce do cua Grégoire va cong su (2010) ciing da chi ra rang mong mudn tra thu dugc
phét trién theo trinh ty “nhén thirc-cam xGc-hanh dong.” Cu thé, khi mot khach hang trai
nghiém mot that bai trong dich vy, s& gy ra phan tng tirc gian, va cam xUc tiéu cuc nay lam
ting mong mudn tra thi. Tir nhitng phan tich néu trén, nhém nghién ctru dé xuat gia thuyét:

H2: Cdam XUc tiéu cuc ¢6 tac déng tich cuc dén y dinh tra thi
2.3.3. Vai tro diéu tiét cua nhan thizc 10ng tham cam nhdn

(Cam nhan vé 1ong tham doanh nghiép xuét hién khi khach hang nhan thiy doanh nghiép
dang cb ging t6i da hoa loi nhuan theo céch gay bat loi cho khach hang (Arango & ctg., 2022).
Vi du, doanh nghiép sé& bi danh gié la tham lam néu doanh nghiép c6 vé quan tam dén loi nhuan
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hon la gidi quyét thoa dang cac sy cd dich vy (Grégoire & ctg., 2010). Hoac Ia khi doanh nghiép
bén nhimg san pham/dich vu chat lugng thap hon so véi mire gia dugc tra (Keller & ctg., 2022).

Ngoai ra, theo Yang va Aggarwal (2018) nhirng cam Xxuc tiéu cuc sé cang tr¢ nén
nghiém trong hon khi khach hang nhan thay day 1a mot doanh nghiép ¢6 quy mo 16n. Didu nay
c6 thé duoc giai thich dya trén sy ky vong cta khach hang. Cu thé, nhitng doanh nghiép cung
cap dich vu ¢ quy mé 16n dong nghia véi stirc manh va ngudn luc 16n hon nhitng doanh nghiép
canh tranh khéc, vi vay khéch hang s€ c6 ky vong cao hon vdéi dich vu tir nhitng doanh nghiép
c6 quy md 1én. Vay nén, néu khach hang nhan thay long tham cua doanh nghiép da gop phan
anh huong dén chat lwong cua dich vu khién cho loi ich khong duoc dam bao, nhitng cam xdc
tiéu cuc s€ gia tang.

Dic biét, dbi twong cua bai nghién ciru 1a nhitng c& nhan cha nghia xao quyét, theo
Boddy (2023) vén ludn mong mudn ¢ duge sy cdng bang dbi voi nhitng gi ho di du tu, nén
khi nhan thay loi ich bi anh hudng, nhimg khéch hang nay s& c6 nhimg cam xdc thai qué va
trg nén tac gian, kho chiu (Jiang & ctg., 2024). Tir nhitng co s trén, nhom tac gia dé xuat gia
thuyét nghién curu:

H3a: Nhdn thire 10ng tham doanh nghiép lam gia tang Cam xUc tiéu cuc cua ca nhan
theo chu nghia xdo quyét sau that bai PTTM

Bai nghién ctru tap trung vao nhitng cé thé c6 chu nghia Xao quyét, von 1a nhiing
nguoi ¢6 Xu hudng tap trung vao loi ich ciia chinh minh va it khi thé hién sy ddng cam voi
nguoi khac (Schneider & Kugel, 2023). Dong thoi, theo Unbrin va cong su (2024), nhiing
cam xUc tiéu cuc nhu gian dit, kho chiu c6 mdi quan hé tiéu cuc véi su bao dung. Vay nén,
khi gap su ¢ that bai hau phiu thuat thim m¥ va c6 tac dong cta cam xUc tiéu cuc, khéch
hang theo chu nghia xao quyét sé€ cd xu hudng it tha thir hon vai doanh nghiép.

Khi khach hang cé cai nhin khdng con thién cam vai doanh nghiép, ho s€ ¢ Xu hudng
tim ra 15i sai trong qua trinh cung cap dich vu cua doanh nghiép (Dekamini & ctg., 2024). Theo
Crossley (2009) khi nhan thay long tham ctia doanh nghiép, khach hang €6 xu hudng danh gia
doanh nghiép tidu cuc vé mit dao dirc, day la dong Iyc thic day mong mubn tra thl ciia ho. Mo
rong hon, Wooten (2009) d4 chimg minh ring viéc vi pham vé mat dao dirc s& gay ra mong
muon tra thu manh 1iét hon so véi nhitg vi pham do nang luc, boi viée tring phat doanh nghiép
vé mat dao dirc gidng v6i cam gi4c trimg phat trong bdi canh phép luat (Grégoire & ctg., 2010).

H3b: Nhdn thirc 10ng tham doanh nghiép lam gia tang tac dong ciia Cam XUc tiéu cuc
toi Mong muon tra thu

2.3.4. Vai tro diéu tiét cua su tai hién gidgn dir

Su tai hién lai con gian duoc dinh nghia la mot qua trinh nhan thie khong c6 chu dich
xudt hién 13p di lap lai sau khi trai qua mot su kién kich thich su tirc gian (Oliva & ctg., 2023).
Theo nhu Hosie va cong su (2022), sy tai hién con gian dir cho phép viéc tap duyét hanh dong
tra thl trong tam tri. Cu thé, viéc 1ap lai cam giac tirc gian sé& tao co hoi tai hién mot kich ban
tra thl trong tdm thirc va khién viéc hién thyc hda viée tra thi dé dang hon khi thoi co dén.
Bén canh d6, viéc tai hién con gian cang lam giam dong luc tha tha cho nguoi khac
(Chatzimike-Levidi & Collard, 2023). Viéc tai hién con gian cting dugc chirmg minh la gay ra
nhitng cam XUc tiéu cyc va nhitng cam gi4c birc bdi (Quan & ctg., 2022). Cu thé sy lap lai
cam XUC tiéu cuc s€ khién ca nhan dé& bj ton thlmng hon, tham chi véi nhitng nguoi chua tirng
c6 tién sir gap bénh Iy van ¢d kha ning bi ton thuong néu lién tuc suy nghi vé nhiing sy kién
tiéu cuc. Dic biét, dbi twong cua bai nghién ciru 12 nhitng ca thé chu nghia xao quyét, von co
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kha niang ghi nhd tot hon véi cac kich thich cam xdc tiéu cuc (Woodley & Allen, 2014).
Nhimng két luan ndy hoan toan phl hop véi nhitng nghién ctru trude d6 khi cho rang lién tuc
lap lai cam gi4c gian dir s& 1am ting nhitng xu hudng xuit hién nhimg cam giac tiéu cuc
(Lazarus, 1991). Tu nhitng suy luan trén, nhom tac gia dwua ra gia dinh nhu sau:

H4: Sy tai hién con gidn dir lam gia tang tac dong cua Cam xuc tiéu cuc toi Mong
muon tra thi

Hinh 1
M6 Hinh Nghién Ciru Pé Xudt

Long tham
cam nhéan

Su tai hién
gian dir

Chii nghia Mong muén

. R Cam xuc tiéu cue > 4 tha
X40 quyét H1 H2 tra thu

Ghi chi: Dé xuét ciia nhom tac gia
3. Phuwong phap nghién ciru
3.1. Phwong phdp thu thap dir li¢u va xdy dung bdng hoi

Cuodc khao sat dugce thyc hién véi 617 ngudi tham gia, chii yéu 1a nhitng nguoi di st dung
dich vu phiu thuét thim my tai Viét Nam tir thang 11 dén thang 12 ndm 2024. Nhém nghién ctru
da xac dinh kich thudc mau tdi thiéu 14 155 nguoi dya trén 31 bién quan sat (Bentler & Chou,
1987). Pé cai thién viéc thu thap dir liéu, khao sat bao gdm mét tinh hudng gia dinh vé bién chimg
nhiém tring sau phau thuat, véi ty 1& nhiém tring wéc tinh 25.7% (Klein & ctg., 2016).

Giai doan thu thap dir li¢u dau tién dién ra tai cac dia diém cong cong nhu trung tdm
thuong mai va cong vién, thu duoc 219 phan hoi, trong d6 208 phan héi hop 18. Nhom nghién
ctru cling tién hanh khao sat tai 13 co s& thAm my uy tin. Quy trinh thu thap dit liéu gom bdn
bude: xac dinh co s¢ hop tac, xin phép hop tac, dat dugc dong thuan vé phuwong phap khao sat
va thuc hién khao sat. Qua do, 455 phan hdi duoc thu thap tir khach hang tai cac co sé tham
my, trong d6 409 phan hdi hop 1&. Tir hai phuong phap thu thap dir liéu di néu, nhom nghién
ctru thu thap duogc tong cong 617 phan hdi hop 18 cho phan tich mé hinh nghién ctru.

3.2. Phwong phdp xdy dung bdang hoi

Céc phép do dugc didu chinh tir cac nghién ciru trude do: cac thang do vé “chu nghia

29 ¢

x40 quyét”, “mong mudn tra thu” duoc 1an luot ké thira tir nghién ciru ciia Rauthmann (2013),
Grégoire va cong su (2010); “cam xuc tiéu cuc”, “sy tai hién gian dir” va “long tham nhéan
thirc” dugc hi¢u chinh tir nghién ctru ctia Naumann va cong su (2020), Sukhodolsky va cong
su (2001) va Grégoire va cong su (2010). Ngoai ra, nghién ciru ciing khao sat thu thap cac yéu
t6 nhan khau hoc bao gom gidi tinh, d¢ tudi, thu nhap binh quan hang thang va trai nghiém
thAm my. Bang hoi duoc thiét ké st dung thang do Likert 5 mtc do: 1 = Hoan toan khong
ddng y, dén 5 = Hoan toan dong .
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3.3. Phwong phap phdn tich dii ligu

Nhém tac gia st dung phadn mém SPSS 27 va SmartPLS 4.0 dé phan tich dit liéu.
Théng ké mo ta mau, dugc thyc hién trén SPSS. Phan tich do tin cdy thang do, chét luong
bién quan sat cua cac nhan td, tinh hoi tu va phan biét, tinh cong tuyén cua céac bién quan sat
duoc thuc hién trén SmartPLS dé kiém dinh mé hinh va gia thuyét nghién ctru.

4. Két qua nghién ctru va thao luin
4.1. M td mdu khdo sat

Két qua khao sat cho théy céc dic diém nhan khau hoc khéc biét rd rang cua dbi tuong
nghién ciru. Cu thé, ty 18 nit gidi trong khao sat chiém 69.9%, cao hon khoang 2.3 1an so véi
ty 1¢ nam gi6i (30.1%). Phan 16n nguoi tham gia c6 d tudi tir 26 - 35 (67.7%) véi mirc thu
nhap chi yéu 1a 10 - 20 triéu VND (59.3%).

Bang 1
Bdc Piém ciia Méu Khao Sat
Pic diém Tén suat/So lwong Ty 18 (%)

Gioi tinh

Nam 186 30.1
Nit 431 69.9
D) tudi

Duéi 18 tudi 38 6.2
Tir 18 - 25 tudi 63 10.2
Tir 26 - 35 tudi 418 67.7
Tir 36 - 45 tudi 61 9.9
Tir 46 - 55 tudi 25 4.1
Trén 56 tudi 12 1.9
Thu nhap

Duéi 05 triéu 50 8.1
Trén 05 - 10 triéu 75 12.2
Trén 10 - 20 triéu 366 59.3
Trén 20 - 40 triéu 75 12.2
Trén 40 - 80 triéu 38 6.2
Trén 80 triéu 13 2.1

Ghi chl: Nhom tac gia thu thap va phan tich tir SPSS
4.2. Danh gia mé hinh do lwong bén ngoai

Két qua danh gia hé sd tai ciia tat ca cac bién quan sat déu cao hon ngudng 0.5 (Bang 2),
thé hién rang do tin cdy riéng ctia cac bién quan sat dugc nghién ciru déu tét (Hair & ctg., 2014).
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Béang 2

Két Qua Hé S6 Tai ciia Cic Nhan Té

Nhén to Hé s0 tai
ART1: Khi c6 diéu gi khién t6i tic gidn, t0i cir suy nghi di suy nghi lai 0.839
v€ van dé do trong dau '
Sw tai hién |AR2: Du da trai qua mét thoi gian nhung nhimg sy viée “kho chiu” 0.858
gian dir (AR) |trong qua khtr van khién t61 buc tirc moi khi nhé lai '
AR3: T61 nudi dudng nhiing gidc mo tra thi sau khi mot cudc xung 0.831
dot ket thuc '
DTR1: T6i mudn gy bét tién hodc phién toai cho td chirc/co so thim 0.727
Mong mudn my - - - -
tra thu DTR2: T61 mudn khién cho t6 chttc/co s¢ tham my nhan dugc nhiing 0.829
(DTR) gi ma t61 nghi ho xtrng dang phai nhan '
DTR3: Toi quyét tim doi lai ‘cong bang’ cho minh 0.702
MAL: Téi tin ;ﬁng viéc hoan toan tin tudng vao ai d6 la dang tu 0.901
chuoc lay rac roi '
MAZ2: Toi gi&’bén”thén an toan bang cach gia dinh “tat ca moi ngudi 0.737
; . |d€u co ban chat hiém ac va no s€ 10 ra khi c6 co hoi” '
Chu nghia h .
xio0 quyét |MA3: Toi khong bao gio noi hét sy that cho ngudi khéc, trr phi diéu 0.725
(MA) " |d6 co lgi cho toi '
MA4: Téi khong tin long t6t va sy tir té ciia ngudi khac 1a co that 0.848
MAS: Téi tin rang sy khac biét 16n nht giira t0i pham va ngudi 0.908
thuong la td1 pham du ngu ngdc dé bi bat '
NE1: Tbi cam thdy tirc gian vé co sd/dich vy thim my nay 0.796
Cam xiic tiey | NE2: T6i cam thiy thit vong vé co sd/dich vu thim my nay 0.659
cwe (NE) | NE3: Toi cam thiy héi tiée khi toi co so/lam dich vu thim m§ nay 0.794
NE4: Toi cam thay lo lang khi gap su ¢d phau thuat tham my 0.7
PG1: T6i nhan théy dong lyc cua doanh nghi¢p dugc thuc déy bai loi
A A 0.831
Long tham ich cua riéng doanh nghiép
nhan thire |PG2: T61 nhén thiy doanh nghiép dang xam hai dén lgi ich khach 0.806
(PG)  |hang '
PG3: T6i nhan thiy day 1a mot doanh nghiép c6 long tham 0.84

Ghi chi: Nhom tac gia thu thap va phan tich tir SmartPLS

Phén tich Cronbach’s Alpha di dugc nhém tac gia sir dung dé kiém tra do tin cdy cua
cac thang do trong bai nghién ctru, két qua dua ra rang hé s6 Cronbach’s Alpha cua tat ca cac
nhan t6 déu nam trong khoang 0.783 dén 0.899 (> 0.7), c6 dd tin cay tot (Hair & ctg., 2010).
Bén canh d6, hé s6 tin cay tong hop Composite reliability rho_a ctia cic nhan t6 ciing cho két
qua nam trong khoang 0.783 - 0.993 (> 0.7). Chi s6 phuong sai trung binh AVE duoc trich
clia tit ca chin nhan t6 déu vuot ngudng 0.50, vi véy, thang do trong nghién ctru dat gia tri hoi
tu (Hair & ctg., 2020). Xét vé tinh phan biét, chi s6 HTMT cua tit ca nhan t6 déu nho hon
0.85, nhu vay, tinh phan biét cia mo6 hinh dugc ddm bao (Henseler & ctg., 2015).
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Bang 3
Két Qua Kiém Dinh Tinh Phén Biét va Hoi Tu

) Hé s6 DQ tin cdy Phwong sai
Nhan to Cronbach’s tong hop trichtrung AR DTR MA NE PG
Alpha (rho_a) binh (AVE)

Sw tai hién lai

com gidn (AR) 0.818 0.993 0.706
Mong muén tra

the (OTR) 0.783 0.783 0.697  0.217

Chi nghia xao

quyet (MA) 0.899 0.909 0712 0152 0528

Cam xic tiéu 0.789 0.791 0611 0263 0.654 0.252

cue (NE)

Long tham 0.808 0.815 0723  0.800 0254 0.087 0237

nhan thire (PG)

Ghi chl: AR: Sy tai hién lai con gian; MA: Cha nghia xao quyét; NE: Cam xuc tiéu cyc; DTR: Mong muén tra
thu; PG: Long tham cam nhan. Nhom tac gia thu thap va phan tich tr SmartPLS

4.3. M6 té mau khdao sat

Pé danh gia hién tuong da cong tuyén giira cac bién tiém an doc 1ap trong mo hinh
nghién ciru, hé s6 phong dai phuong sai bén trong (inner VIF) dugc dua ra xem xét. Dong
thoi, hé s6 phong dai phuong sai bén ngoai (outer VIF) dugc sir dung dé danh gia hién tuong
da cong tuyén giita cic bién quan sat va sai léch phuong phap chung. Tt ca cac gia tri inner
VIF dao dong tir 1.001 dén 2.331 (nh6 hon 5) va céc gia tri outer VIF nam trong khoang 1 dén
3.641 (nho hon 5), trong d6 ¢6 chi 02 gia tri vugt 3.3 & muc khong dang ké (3.373 va 3.641),
cho thay mé hinh nghién ctru khong ¢ van dé nghiém trong vé da cong tuyén (Kock, 2015).

Két qua kiém tra gia thuyét cung cac hé s tac dong chuan hoa, gia tri p va gia tri t
tuong ung duoc trinh bay trong Bang 3 va Hinh 2. Cac gia tri t déu 16n hon 1.96 chi ra rang
mbi quan hé cé ¥ nghia & muc do tin cdy 95% (o = 0.05). Cac chi sb gia trj p trong mo hinh
déu cho két qua < 0.05, nhu vay, cac bién quan sat trong mé hinh khong bi loai va déu co ¥
nghia thong ké (Hair & ctg., 2010).

Hinh 2
Két Qua M6 Hinh Cdu Tric Tuyén Tinh

H4: °

H3b: 0.168***

H3a: 0.336*** 0.216***

MA NE

H1: 0.180*** g H2: 0.431*** DTR

Ghi’chl]: Ghi chu: AR: Sy tai hién lai con gidn; MA: Chi nghia xao quyét; NE: Cam xtc tiéu cuc; DTR: Mong
muon tra thu; PG: Long tham cdm nhan, *** p < 0.01. Nhom tac gia thu thép va phan tich tor SmartPLS
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Bang 4
Két Qua Phdn Tich M6 Hinh

Moi quan h¢ gitra | HE s tic dong chuan | Gid trip Gid tri t Két luéin
cac bién hoa (p<0.05) ) )

MA -> NE 0.18 0.000 5.109 Chap nhan

NE -> DTR 0.431 0.000 10.171 Chap nhan

AR x NE -> DTR 0.168 0.002 3.145 Chap nhan

PG x MA -> NE 0.336 0.000 9.967 Chap nhan

PG x NE -> DTR 0.216 0.000 3.824 Chap nhan

Ghi chl: AR: Su tai hién lai con gidn; MA: Cha nghia xao quyét; NE: Cam xuc tiéu cyc; DTR: Mong muén tra
thu; PG: Long tham cam nhén. Nhom tac gia thu thap va phan tich tor SmartPLS

Két qua phan tich mo hinh chi ra rang tat ca cac hé sb tac dong chuan hoa déu mang gia
tri duong, trong d6 tic dong truc tiép ctia yéu té NE 1én bién DTR 14 16n nhat. Can cir vao két
qua dat dugc, nhém nghién ctru két luan rang tit ca gia thuyét trong mo hinh déu duogc chap
nhan va céc dit liéu thu thap duoc déu dép tmg nhu cau va twong thich v6i mé hinh nghién ciru.

4.4. Thdo lugn

Hé s6 tac dong chuan hoa chu nghia xao quyét 1én cam xuc tiéu cuc 1 0.180. Tir bang
tong hop két qua, nhitng c4 nhan theo chu nghia x40 quyét ¢6 xu hudng c6 nhitng cam XUc va
phan mg tiéu cuc khi gip su ¢6 PTTM. Theo d6, ngudi c6 chi s chu nghia xdo quyét cang
cao thi cang d& nay sinh nhirng cam xuc tiéu cuc khi gip su cd. Két qua nghién ciru nay da tan
dung mot didu méi trong tinh cach cta chi nghia xdo quyét. Boi theo nghién ctru ciia Nagler
va cong su (2014), cac ca nhan chil nghia xao quyét gip kho khin trong viéc xac dinh va thé
hién cam xuc cua chinh ho. Tuy nhién dat trong bdi canh sy ¢ PTTM, khi chinh c4 nhan chu
nghia x40 quyét bi anh hudng truc tiép dén quyén loi - thir ma ho rat coi trong (Gruda &
McCleskey, 2024) thi nhiing cdm xuc ti€u cyc nhu tirc gian, cdm ghét, ... s€ xuét hién va cé
tac dong rat rd rang. Dong thoi, két qua bai nghién ciru ciing da di sau vao phan tich mot doi
tugng cu thé hon so voi nghién ciru trude day cua Grégoire va cong su (2010).

Hé sd tac dong chuan hoa ctia cam xuc tiéu cuc dén ¥ dinh tra thu 13 0.432 va gia tri P
1a 0.000 nghia 13 v&i mdi don vi vé& cam xuc tiéu cuc ting 1én s& c6 0.432 don vi vé mong
mudn tra thu ting 1én. Gia thuyét vé cam xdc tiéu cuc va mong mudn tra thu duoc chip thuan.
Két qua nay ciing twong dong voi két qua nghién ciru cua Grégoire va cong su (2010) cho
thdy cam xtc tiéu cyc ¢ tic dong cung chiéu véi mong mudn tra thi.

Long tham cam nhan 13 yéu t6 diéu tiét hai mbi quan hé: chi nghia xao quyét v6i cam xuc
tiéu cuc va cam xuc ti€u cuc véi mong mudn tra thu. Hé sb diéu tiét cua Long tham cam nhén
trong hai mbi quan hé nay lan luot 13 0.336 va 0.216. Diéu do cho thay, chii nghia xao quyét khi
cam nhan duoc sy tham lam cta doanh nghiép s& gia ting luéng cam xuc tiéu cuc, tir do, cang lam
gia ting mong mudn tra thii. Vay nén trong bai nghién ctru, 1ong tham cam nhan 1a mét tiéu chi, co
s& dé khach hang danh gia tinh dang tin ciy ciia doanh nghiép. Thay vi duoc nghién ciru trong céc
doanh nghiép x4 hoi (Tacke & ctg., 2022) hay 1a sir dung nhu mét dong luc thuc day phét trién cua
doanh nghiép nhu trong hau hét cac bai nghién ciru trude d6 (Gilliland & Anderson, 2011).

Su lap di lap lai clia cam xtc tiéu cuc cling lam ting mong mudn tra thu. Két qua nay
ddng nhét véi quan diém nghién ctru cua Nedeljkovi¢ va cong su (2023) khi cho rang viéc
lién tyc suy nghi vé cam giac gian dit thiic day nhitng hanh vi va suy nghi tra thu cta nhiing
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cd nhan mang chu nghia xao quyet DPong thoi, bai nghién ctru da dat thanh cong nhom d6i
tuong nay vao bdi canh dich vu thim my véi tu cach khach hang.

Thém vao do, két qua nghién ctru ndy lam rd hon xu hudng cam nhan cam xuc cia
nhom khach hang nay so véi hai bai nghién ctru cung chu dé trude do ciia Hancock va cong
su (2023) va Ahn (2023) khi sir dung thém hai bién diéu tiét c6 dic diém tuong quan véi tinh
cach cta chu nghia xao quyét. Tir d6, khang dinh hon mong muén tra thu va kha ning c6
nhiing hanh dong tié€u cuc trong tuong lai ciia nhirng cé nhan theo chi nghia xao quyét.

5. Péng gép, ham y thao luin va han ché
5.1. Péng gp vé ly thuyét

Thir nhdt, nghién ctru da chimg minh duoc tac dong tich cuc cta nhimg ngudi theo chi
nghIa x40 quyét t6i xu hudng nay sinh nhitng cam xuc tiéu cuc va mong mudn tra thu sau mot
su cO dich vu. Vi phat hlen trén, nghlen ciru gop phan mo rong thém khung 1y thuyét vé cam
xuc tiéu cyc - mong mudn tra thu. Ket qua nay c6 thé duoc sir dung lam co s& nghién ctru cho
gia thuyet cac nghién ctru sau hon vé hanh vi khach hang hau sy c6 dich vy, dac biét véi nhiing
khach hang cé khuynh hudng tinh cach ca nhan déc thu nhu voi chi nghia xado quyét.

Thit hai, nhom thc gia da ké thira két qua nghién ctru cua Ahn (2023) vé sy hinh thanh
mong muén tra thu cua khach hang thudc B ba den tdi (chu nghia ai ky, chi nghia xao quyet
va thai nhan cach) khi gap su co dich vu. Tuy nhién nghién ctru di sdu hon Vao mong muon tra
thi ciia khach hang theo cht nghia xao quyét qua viéc phan tich hai bién c6 mbi twong quan voéi
tinh cach dac trung cua chi nghia xdo quyé¢t: long tham cdm nhén va tai hién gian di.

Cuéi cing, két qua nghién ctru 1a bang chimg thuc nghiém cung cb nén tang 1y thuyét
quy két v& mdi quan hé su ¢b dich vu - cam xuc tiéu cuc - mong mudn tra thu (Saavedra
Torres & ctg., 2020) trong bdi canh Viét Nam dang phat trién nganh dich vu PTTM. Nghién
ctru twong dong véi Yang, Sun va cong su (2022), theo d6, mirc dd cam nhan cam xac tiéu
curc va mong mudn tra thii 13 khac nhau khi dat trong nhing bdi canh sy ¢6 khac nhau. Day 1a
co so dé nhom tac gia goi ¥ bo sung thém cho 1y thuyét quy két rang sy khac biét vé tinh chat
ctia cac bbi canh nghién ctru s& dan toi nhitng cach thic quy két, suy luan va phan tng véi
van d¢ khac nhau ctia khach hang trong bdi canh do.

5.2. Péng gop vé thuc tién

Dau tién, bai nghién ciru cung cap thong tin hitu ich vé xu huéng phan tng ctia nhém
khach hang theo chu nghia xdo quyét va nang cao tin hi€u kéu goi sy chu y cua cac nha quan
tri to1 t€p khach hang néy Tir d6, cac nha quan tri c6 thém tai nguyén hoc thuat dé phuc vu
cho viéc chu dong nang cép chién luge kinh doanh, ciing nhu tai liéu tap huén dé cap nhat vao
quy trinh dao tao ndi b cho nhan vién. Pong thoi cai thién qua trinh tlep can, giao tiép va lam
viéc hiéu qua véi nhém khéach hang theo chu nghla x40 quyét. Cu thé, doanh nghiép c6 thé
nhan biét dwa vao cac khia canh truc quan nhu quan 4o, phong cach trang diém va phu kién
dat tién va ngon ngi n6i chuyén (Hancock & ctg., 2023; Yuan & ctg., 2020). Dé c6 thé giao
tiép hiéu qua voi nhitng khach hang chil nghia x40 quyét, cac doanh nghiép va nhan vién co
thé tham khao két hop cac phuong an khac nhau nhu: can trong trong qué trinh xét nghiém
tién phiu thuat dé giam thiéu kha ning phat sinh nhiing vin dé khong thudc trach nhiém cia
doanh nghiép; tranh viéc st dung chatbot tu van tu dong dé giam cam giac chdng ddi.

Bén canh do, trong trudng hop sw ¢d PTTM khéng may xay ra voi nhom khach hang
theo chii nghia xdo quyét, doanh nghiép can phai c6 mot quy trinh dén bu, bdi thuong dé
can bang giita viéc dam bao danh tiéng cuia cong ty va quyén lgi ctia khach hang. Nhom
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nghién ctru dé xuat phat trién hé thong danh gia chat luong dich vu xuyén sudt trong qua
trinh khach hang sir dung dich vu. Dé phi hop vé6i bdi canh dich vu dugc nhic dén trong
bai nghién ctru, doanh nghiép c6 thé tham khao mé hinh danh gia chit luong SERVQUAL
(Jonkisz & ctg., 2022). Ung dung moé hinh SERVQUAL vao qué trinh kinh doanh, doanh
nghiép can chu trong t6i k¥ ning va dao dirc y té cta nhan vién, dich vu ding ky nhanh gon,
hiéu qua phiu thuat cao, tu van giao tiép ddng cam, quy trinh chan doan va téc do phan hoi
cao va trang thiét bi y té (Golrizgashti & ctg., 2024).

5.3. Két lugn

Pé tai “Machiavellianism va mong muén tra thu caa khach hang sau su ¢ dich vu
thAm my: Vai tro ciia 10ng tham cam nhén va tai hién gidn di” da chimg minh dwgc mdi quan
hé twong quan gitra chii nghia xao quyét - cam xiic tiéu cuc - mong mudn tra thu, tir d6 1am rd
hon xu huéng hanh vi tiéu cuc ciia nhom khach hang theo chi nghia xao quyét. Pong thoi
gidi thich va kiém chung co ché diéu tiét ctia hai nhan t6 long tham cam nhan va sy tai hi¢n
gian dir trong bbi canh dlCh vu. Tir két qua nghién ciru, d& tai vira ung ho viing chic cho ly
thuyét quy két, vira 1a nén tang tham khao cho cac nha quan tri, cac doanh nghiép cung cap
dich vu PTTM trong viéc nhan biét hanh vi khach hang theo chii nghia xao quyét va xay dung
quy trinh dén bu, quan 1y rai ro pht hop véi doanh nghiép.

5.4. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Mic du nghién ciru dd cé nhitng dong gép mai, mot sé han ché van con ton tai. Thir
nhit, trong khi nam gi6i cling ngdy cang quan tdm dén vé bé ngoai nhiéu hon (Trlana & ctg.,
2024), s6 lugng nir gidi tham gia khao sat trong bai nghién ctru cao hon dang ké so voi nam
giéi. Nhom nghién ciru dé xuét nhimg bai nghién ctru vé sau ¢6 thé mé rong nghién ctru véi
nhom d6i tugng 14 nam gidi dé ting tinh toan dién va phu hop hon véi xu thé. Thu hai, dif liéu
tong hop duoc cua bai nghién ctru 13 dit liéu chéo, chua cin nhéc toi sy thay doi theo thoi gian
clia cac bién sd. Pé cai thién diéu nay, cac cong trmh nghién ctru ké tiép c6 thé s dung dir
lidu bang trong viéc d6i chiéu va theo ddi cac bién sb theo thoi gian.

LOI CAM ON
Loi dau tién, nhém tac gia xin guri 161 cam on chan thanh dén Truong Pai hoc Ngoai
thuong, dic biét Khoa Quén trj kinh doanh va Khoa Tiéng Anh Thuong Mai da hd trg trong

viéc tim kiém tai liéu cling nhu gép ¥ cho Nhom tac gia sta chita Nghién ctru trong khuon
kho cudc thi Sinh vién Nghién ctru Khoa hoc 2025 truong DPai hoc Ngoai Thuong.

Xin tran trong cam on cac doanh nghiép, co so kinh doanh cung cip dich vu phau
thuat tham my & thanh pho Ha Noi da ho trg, giip do Nhom tac gia trong viée thu thap cac di
li¢u, thong tin phuc vu cho Nghién ctru.

Xin tran trong cam on!

TUYEN BO KHONG CO XUNG PQT LOQI iCH

Céc tac gia cam két, tuyén bd khong co bat ky xung dot loi ich nao lién quan dén viéc
cong bo bai bao nay.

Tai liéu tham khao
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