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III. Tóm tắt
Nghiên cứu tập trung đi sâu vào chủ nghĩa xảo quyệt Machiavellianism nhằm xem xét nhận thức của cá nhân theo chủ nghĩa xảo quyệt về lòng tham doanh nghiệp tác động tới hành vi trả thù hậu sự cố dịch vụ phẫu thuật thẩm mỹ (PTTM). Nghiên cứu định lượng được thực hiện với mẫu gồm 617 đối tượng khách hàng từ các cơ sở kinh doanh cung cấp dịch vụ PTTM trên địa bàn thành phố Hà Nội, sau đó, dữ liệu được đưa vào phần mềm SPSS 27 và SmartPLS 4.0 để xử lý. Từ đó, nghiên cứu đã chứng minh được những khách hàng theo chủ nghĩa xảo quyệt có xu hướng xuất hiện cảm xúc tiêu cực, và tiếp tục dẫn chiếu tích cực với mong muốn trả thù khi gặp sự cố PTTM. Đồng thời, lòng tham cảm nhận và sự tái hiện giận dữ tác động tích cực đến mối quan hệ khách hàng - cảm xúc tiêu cực - mong muốn trả thù. Sau cùng, hàm ý quản trị nhằm mục đích giúp các cơ sở kinh doanh cung cấp dịch vụ PTTM nâng cao chất lượng dịch vụ và tối ưu hoá giải pháp, quy trình giải quyết các vấn đề khi phát sinh sự cố dịch vụ với nhóm khách hàng theo chủ nghĩa xảo quyệt được đưa 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. Finally, 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.
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