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Abstract 
The pervasiveness of the Internet in the new age and the increasing access of 
customers to electronic facilities in an interaction with companies acts like a 
double-edged sword. Service industries through this tool increase the quality, 
speed and diversity of their communication with customers, and customers also 
use this tool to meet the needs, interaction and sometimes taking revenge of 
companies. The aim of this study is to identify the antecedents and consequences 
of electronic revenge of customers in the hotel industry via grounded theory 
approach. This pragmatic research is a cross-sectional time horizon research and 
its statistical population is encompassing complaining customers of domestic 
hotels (using an interview approach and a questionnaire) and all domestic and 
international researches conducted on various aspects of customer retaliation in 
service industry and especially hotel industry. Findings of grounded theory 
approach, via open, Axial and selective coding approach, shows that there are 59 
non-duplicate conceptual codes that are fallen into six categories including 
causal, contextual, intervening, Axial, action / reaction, and consequential 
categories. 
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Extended Abstract 
1. Introduction 
The pervasiveness of the Internet in the 
new age and the increasing access of 
customers to electronic facilities in 
interaction with companies act like a 
double-edged sword. Through this tool, 
service industries increase the quality, 
speed, and diversity of their 
communication with customers. 
Customers also use this tool to meet their 
needs, interact, and sometimes take 
revenge on companies. In the process of 
revenge, the consumer actively tries to 
react against the company for its failure in 
providing service or violation of social 
norms by consuming time and energy. In 
today's world, people are increasingly 
taking revenge on various issues through 
online programs and sites such as 
Facebook, Twitter, etc. (Obeidat et al., 
2018). This study aims to identify the 
antecedents and consequences of 
customers’ electronic revenge in the hotel 
industry via the grounded theory 
approach. 

2. Methods 
This research is based on the 
interpretation paradigm as mental 
philosophy with the model of qualitative 
epistemology will be used in it. In this 
study, the grounded theory strategy has 
been used to build the customers’ 
electronic revenge model. The subject 
area of the present research is to present 
a model to analyze and describe the 
customers’ electronic revenge behaviors 
in the hotel industry. The spatial domain of 
the current research for collecting 
secondary information is the Internet. 
This study has a cross-sectional time 
horizon, and the period 2000-2020 is 
considered in the qualitative part with the 
foundation's data approach. The statistical 

community of the research is in two parts: 
the first part includes the complaining 
customers of domestic hotels who were 
interviewed with a theoretical saturation 
approach, and the second part includes all 
the internal and external studies 
conducted on customer retaliation in 
service industries, especially the hotel 
industry. These internal and external 
studies were used to summarize the 
studies and interviews conducted with the 
complaining customers. In qualitative data 
analysis, the thematic analysis approach 
was used with open, axial, and selective 
coding approaches. 

3. Results 
Findings of the grounded theory approach, 
via open, axial, and selective coding 
approach show that 59 non-duplicate 
conceptual codes are fallen into six 
categories, including causal, contextual, 
intervening, axial, action/reaction, and 
consequential categories. 

4. Conclusion 
The qualitative research model depicted 
the customers’ electronic revenge 
process. This process, which emerges with 
the focus of the main central category, 
"tendency to electronic revenge", shows 
that in the occurrence of some factors, 
electronic revenge is formed in the 
customer, and the continuation of this 
tendency to some actions follows some 
different consequences for tourism 
complexes, especially hotels. In this 
process, in addition to causal factors, 
background factors, and intervening 
factors, strategies and consequences were 
also discussed. In expressing the 
difference between this research and 
previous studies, it should be 
acknowledged that most of the studies 
conducted in the field of customer 
revenge, especially customer electronic 
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revenge, have not used the foundational 
data approach, and this issue is the first 
important difference between this 
research and existing domestic and 
foreign studies. On the other hand, a full 
understanding of the causal, underlying, 
and intervening factors will pave the way 
for a quantitative investigation of the 
effects of these variables on the 
customer's desire to take electronic 
revenge and its related actions and 
consequences in the future. Another point 
was that all the factors identified in the 
conceptual framework of this research are 
not necessarily rooted in the literature of 

this field, and some of these factors are 
rooted in interviews with plaintiff 
customers who have experienced 
electronic revenge in Iran. This research is 
accompanied by practical and theoretical 
suggestions from various aspects. In the 
section on practical suggestions, it is first 
recommended that in order to reduce the 
possibility of the customer's desire to take 
electronic revenge, the underlying, 
intervening, and causal factors in the 
formation of this desire should be known, 
and tourism industries and especially 
hotels should be strongly protected from 
such factors. 
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 چکیده
ید   عصر   در  اینترنت   شدن   فراگیرتر  ین از  مشتریان   روزافزون  استفاده   و   جد   نیازها،   تحقق  برای ابزار  ا

ییانتقام   گاه   و  تعامل ت  از  جو ت   برای  مهمی  موضوع   به   ها- شرک یل  هاشرک ده  تبد دف   .است  ش ین   ه   ا
د پیش  شناسایی  پژوهش، ین دهای پس  و  هاآ ین   و  داری هتل   صنعت در مشتریان الکترونیک انتقام آ

دمی   مفهومی   چارچوب   قالب   در   هاآن   بین   رابطه   کشیدن   تصویر   به   استراتژی   از   حاضر،   پژوهش   . باش
یان   آن  آماری   جامعه  و  کرده   استفاده  بنیاد،   داده   های پژوهش   کلیه   و  داخلی  هایهتل   شاکی   مشتر

ده انجام   خارجی  و   داخلی یع   در  مشتری   گیری انتقام   پیرامون  ش یژه به   و   خدماتی  صنا داری   صنعت   و   هتل
ت یان انتخاب   برای   که   . اس   نظری  اشباع   قاعده   اساس   بر   گیری نمونه   حد   و  مصاحبه  از  شاکی  مشتر

د  استفاده یج  و   پژوهش  ادبیات   کدگذاری  و  مضمون  تحلیل  از  پس  .ش   کد   59  ها،مصاحبه   نتا
  پیامد،  و   راهبرد محوری،   گر،مداخله ساز، زمینه  علی، های مقوله   قالب در  که  شد  استخراج غیرتکراری 

دل   نظری  چارچوب یج  .شد  ترسیم  مشتری  الکترونیک  گیریانتقام   م   عوامل   به   توجه   که  داد  نشان  نتا
یران   به   هاآن   نمودن  مرتفع  و  گرمداخله   و  ایزمینه   علیّ،   کمک   هاشرکت   و  هاهتل   صاحبان  و  مد

یت  تا  کنندمی وری  و   مشتریان رضا یش  را خود  سودآ  .دهند افزا

دواژه   ها:  کلی
  انتقام مشتری،  انتقام 

  داده نظریه مشتری، الکترونیک 
 بنیاد 
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 مقدمه 1
ایتی  ارض ن   ن ا کسب   در  مشتریا اره   و   ضرر  موجب  وک

نز ا بران   ی اپذج ارکسب   به   یرین  گرددمی   وک
اران،  و   یرخدایی)ش   شدید   خشم  چراکه  ؛(13۹5  همک

ا  مشتری  ایدارایی  به   ی ا   زندمی  آسیب  شرکت  ه   ی
جب اسی  و  فیزیکی  صدمه  مو حس   جمله   از  افراد  به  ا

ان ارکن اشرکت   ک نمشتر  خود  یحت  و  ه  شودمی  یا
.2003  ،1ینولدزر  و  یس)هر   کنندگان  مصرف  بنابراین،  (

ار  به  توانندمی   خشمگین اشرکت  ارزش   و   اعتب   لطمه   ه
م   و  وارد)  کنند  وارد .2006  ،2اوسترو  نتیجه،  در  (

ایل  یسوبه   .شوندی م هکشید   منتقاا به تم

ایل ا  از  متمایز  م،نتقاا  به  تم ایتیر ن   ي مشتر   ض
امل   که   ؛ستا اسخ   ش ا   گرایکنش  پ   به   نمشتری

اشد  رخطاکا  شرکت ا  خواهندی م  که  بطوری  ،میب  ب
ا ار  ایی ر نا  به  ع ج از  شرکت   به  ،خدمت  س انند   ن ی   برس

آ  ؛2003  مورین،  و  واتی)بچ اران   و  گرگو  لی  ؛2010  ،3همک
ن   و ارا اه  لذا،  (؛2013  ،4همک اشرکت   یآگ   اینکه   از  ه

ن   مصرف ه  چه  از  کنندگا اییرا ا  است  ممکن  ه اره   ی رفت
ان  خود  از  یافراط  و   خشن   یند فرا  و  دهند  نش

اخت ا،   ینا  بروز  ی روانشن ال)م  دارد  یت اهم  رفتاره   و   یت
اماکورا  .2001  ،5ک ال،  عنوان  به  ( الیت   بررسی  مث ایفع  ه

بر  شرکت 500 اس بر معت ن  مجله  فهرست اس   فورچو
ن ا اشرکت   این  اکثرا  دهدمی  نش ن   سنجش  برای  ه   میزا

بانیت و خشونت ان عص ال به مشتری ب اده دن  از استف
ای  نرم ط  افزاره ه  مرتب ا  بتوانند  تا  بود  از  دسته  ینا  ب

ن مشتر   و   کندی  کول )مک  کنند   برخورد  ی درست  به  یا
ن  ارا .200۹ ،6همک )   

ات   دهندی م  نشان  را  مسئله   ین ا  گذشته  تحقیق
ن   با  که اشبکه   و   ینترنتا  فراگیرشد اع  یه   ی، اجتم

ای افراد اره   به  مشکلی هیچ  بدون را خود  انتقامی رفت

 
1. Harris & Reynolds 
2. Ward & Ostrom 
3. Grégoire, et al 
4. Lee, et al 
5. Mittal & Kamakura 
6. McColl-Kennedy, et al 
7. Joireman, et al 
8. Obeidat, et al 

ایش اران   و   یرمن)جو  گذارندی م  نم  ؛2013  ،7همک
ن   و  یداتابُ ارا .2018  ،8همک ا  همچنین،  (   گره   به  توجه  ب

ن ای   خورد ارها  و  کسب  فض ا  ک ایشبکه   ب اعی   ه   اجتم
بل  یبرا نمشتر  ...،  و  یغاتت   ضربه   یبرا  فضا  ینا  از  یا

ن اشرکت   به  زد ه  بهترین  ه اد آ   کنندمی   را  استف   )گرگو
ن،   و ارا   ؛2022  ،9شریواستاوا   و  ویلچیتی   ؛2010  همک

ن،  و  عظیمی ارا   یرا ز  ؛(2017  ،10بینز   ؛2020  همک
ایپلتفرم  انه   ه ایرس اع  ه ان  مصرف  یاجتم   را   کنندگ

ادر ازندمی  ق ات تجرب  تا س ات ی   به  را  خود ناموفق خدم
انب  یراحت ار)  کنند  ی ن   و  کوم ارا  دوویدی  ؛2021  ،11همک

ن   و ارا ار  ؛2018  ،12همک ن   و  ک ارا ک  و   یداتابُ  ؛13،2021هم
ن، ارا ات تحق   . (2022  همک ان  یق   85  که  دهدمی   نش

ن   مصرف  از  درصد ایرسانه   از  جوان  کنندگا  ه
م  گرفتن  یبرا  یاجتماع ا ا  و  انتق بل   از  یتشک ات ت   یغ

ه   خدمات  شکست  از   پس  یمنف اد   کنند می   استف
.2013  )گرانت العه  ( ان  یگرید  مط   اکثر   که  داد  نش

ان  مصرف   رت صو  به   را  خود  نارضایتی  (٪60)  کنندگ
ات   شکست  از  پس  ینآنلا  گذارندمی   اشتراک   به  خدم

ایییبررس  همچنین،  (. 2014  ،14گوتبزهل ) ا آمر  در  ه   یک
ن  ا ات   کنندگان  مصرف  از  ٪ 36  که  دهدمی   نش   تجربی

بکه   یق طر  از  را  خود  یمنف ایش اع  ه   اشتراک   به  یاجتم
اران،  و   یدات)ابُ  گذارندمی ه   (. 2018  همک   این،   بر  علاو

بق    85  (،2013  )گرنت   یصنعت  ینظرسنج  یک   ط
انمشتر  از  درصد فتدر  از  پس  ی ا  از  یفضع  خدمات  ی

اشرکت  ام  ه  بنابراین،  (. 2018  )گرگوار،  یرند گمی  انتق
ان  آمار،  این ای  افزایش  دهنده  نش اره   انتقامی   رفت

ن  اشد.می   مشتریا ات تجرب  به  تواندیم  امر  این  و  ب   ی
ن مشتر امل  یلدل   به  یگرد  یا ط مح  تع ایی   و   ینآنلا  ه

از اند  یب آس  یمج اران   و   یس)سوئ  برس   ؛2021  ،15همک
.2014  وانگ  و  هوانگ  ی،عمل  یتاهم  نظر  از  ین،بنابرا  (

اتتجرب درک انمصرف   ی  یبرا ینآنلا جوامع در کنندگ
انارائه ات  دهندگ ا  که   یخدم ظ   به  یلم   حف

9 Velichety & Shrivastava 
10 Baines 
11 Kumar et al 
12 Dwivedi et al 
13 Kar et al 
14 Gutbezhahl 
15 Sweiss et al 
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اکسب  اره ا  ی وک   و   )لیو  است  یاتیح  هستند،  یدارپ
ن  ارا .2021  ،1همک ایی  دلیل،  همین  به  (   این  شناس

م ن  عواقب  و  مفهو   ضروری   امری  کارها  و  کسب   برای   آ
اران،  و  )سوئیس  است ن  ؛ 2021  همک   و   سیگرسو

ن  ارا .2021 ،2همک ایپژوهش  بررسی (   بویژه  پیشین، ه
آ  ن  و گرگو ارا ن  و لی  (، 2010) همک ارا آ  (،2013) همک   گرگو

اران  و کیف  (،2008) 3فیشر  و   و  یداتابُ ،(2008) 4همک
ن  ارا ن   و   سوئیس   (،2022)  همک ارا ن   (، 2021)  همک   نشا

ات   اکثر   که  دهدمی الع ای  در  مط م   غربی  کشوره ا   انج
ه اران   و  آکواینو)   شد ن   و  زوریگ  ؛2006  ،5همک ارا   ،6همک

اج   ؛200۹ ات   و   سالم   ح ام   بحث   و   (2014  ،7چب   انتق
ای  در نیز  مشتری  اصی  بصورت الکترونیک  فض   اختص

ه   است.   گرفته  قرار  بررسی  مورد   کمتر   براین،  علاو
ابررسی ان   ه   و   داخلی  مطالعات  در  که  دهدمی  نش

ارجی اده  عدم  ضمن  خ ه  رویکرد  از  استف اد، داد   بنی
م م   مفهو   نگرفته   قرار   جدی   بررسی   مورد   مشتری   انتقا

  شدت   الکترونیک  فضای  در  مسئله   این   و  است
 این  به  پژوهش  اصلی  سوال  واقع  در  دارد.  بیشتری

اشدمی  صورت ا  پیش  که  ب ای   پس  و  آینده   آینده
م ا ن  الکترونیک انتق م  مشتریا    اند؟کدا

س ا ات  براس  این  بر  سعی  پژوهش  این  در  فوق،  نک
ا  است ب  منظور  به  یمدل  ارائه  ب م   یندفرا  یینت   انتقا

ه  رویکرد  از  ی مشتر  الکترونیک   گیری  اد   داد  در  بنی
اف  داری،  هتل   صنعت   مرتفع   حدودی  تا  پژوهش  شک

 گردد. 

 نظری مبانی 2

 مشتری  انتقام الف(
امان  رفتار م   هر   یمعنا  به  ی مشتر  تق   ی مشتر  اقدا

ن   هدف  كه   است ازات  آ ارت  یبرا  شركت   ك ی  مج   ی خس
ادیا  كه  است .2003  مورین،  و  واتی  )بچ  است  كرده  ج ) 

م  ا ان   به   ب یآس   انتق ازم اد یا  ی ازا  در  س   است   خسارت   ج

 
1 Liu et al 
2 Sigurdsson et al 
3. Grégoire & Fisher 
4. Keeffe, et al 
5. Aquino, et al 
6. Zourrig, et al 

س   نوعی  و  (2013  ،8ن یاکست )   انه یجو  یتلاف  احسا
اب ع  ارب ان  هی عل  رجو ازم اشدمی   س   و   بورلند)  ب

ن  ارا .200۹  ،9همک م   ( اب  تلاش  انگری ب  انتقا   رجوع  ارب
ن   انداختن  زحمت   به  یبرا انکر )  است   سازما  ،10بال   و  ب

ابل  در  یاقدام  و  (2008 ان  تخلفات  مق ازم   است   س
اران،  و   گرگوآ) الت  در  (.2010  همک م،   یکل  ح   انتقا

ازخورد  اموفق  اثر   در  که  است   سازمان  کی   به  ب ن   ن   بود
ات   لیتحو  در   رد یگمی  صورت  آن  یابیبازار  و  خدم

 (. 2013 ن،یاکست )

م ا ن  به  اداری  زمینه  در  انتق   طرف   از  کوششی  عنوا
ن  فرد ا ه،  زی ارت،  تحمیل برای  دید ا   رنج آسیب، خس   ی

ازات ان  فرد  بر  مج انزی آکواینو  است  شده  تعریف  رس ( 
ن،  و ارا م   کنندهمصرف   زمینه  در  (.2006  همک   انتقا

اسات  یعنی حس انه  تلافی  ا ه مصرف  که  جوی  در  کنند
ک  برابر امل  شرکت  ی ن  وارد  ش ان  کرد   شرکت   بر  زی

.2003  مورین،  و  واتی )بچ  کندمی   تجربه   جمع   در  (
الب   بندی اید   فوق،  مط ن   ب ای   که   نمود  عنوا اره   رفت

امی، الیت  انتق اییفع  از  بعد  مشتری   که   هستند   ه
ارسایی  رویداد ات،  ن ن   آسیب   قصد  با  خدم ا   زد   ی

آ   گیردمی   پیش   شرکت  برابر   در  حساب  تسویه   )گرگو
ن، و ارا  (. 2010  همک

ای   و   مستقیم  گروه  دو  به  انتقامی  رفتاره
ا  است.   تقسیم   قابل   غیرمستقیم  م   ی رفتاره   انتقا

اسخ   به   می مستق  انهیجو ایپ   گفته   چهره  به   چهره  ه
اب   که   شوندمی ع   ارب   به   دهند.می   بروز  خود   از  رجو

ارت ب ام   ی ع اب   که  است   یزمان  م یمستق   ییجو  انتق   ارب
ع ا  یصدا  رجو ارض ن  به  را  خود  یتی ن ارکنا ط ک م   خ   مقد

ارکنان  رانیمد  زعم  به   ای ان   ی صف  ک ازم   منتقل   س
ا  ق طری  از  و  نندکمی اره ن  یکیزی ف  یرفت   ب یتخر  همچو

ارمند،  کی  به  نیتوه  اموال، ن  ضربه  ک   ا ی  یش  به  زد
نیکوب ن  به  کردن  حمله  و  در  به  د ارکنا ان  ک ا   سازم   ب

ع ان  برخورد  نو ازم   گونه   نای  .نند کمی  مثل  به  مقابله  س

7. Haj-Salem & Chebat 
8. Eksteen 
9. Beverland, et al 
10. Bunker & Ball 
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ا بیشتر  رفتاره ع  دلیل  به  ب ان  برخورد  نو   به   که  یکارکن
ان  به   می مستق  طور  دهند،می  ارائه  خدماتی  مشتری

اس  نهمی   بر  ند.کمی  بروز  در  که  شودمی  انیب  اس
ا م  یرفتاره اب  خشم  می مستق  انهیجو  انتقا ع   ارب   رجو

امل م  یاصل  ع ا  و  ییجو  انتقا اجم  یرفتاره   است   یته
ن، و )گرگوآ ارا  (. 2010 همک

ا  این اره ن  حیطه  در  رفت اشرکت  مرزی  درو   اتفاق   ه
ا    و  افتندمی ن  مستقیم ایفعالیت  و  کارکنا   را   شرکت  ه

ه قرار هدف ا   نیز شرکت و داد ا  اینگونه از حتم   رفتاره
اهی ات  دارد.   آگ ای انهتلافی  شک   به   توهین  )مثل:  جوی

ان( ارکن ات  )مثل:  تعرض  و  ک   جمله   از  فیزیکی  اقدام
ا   شیء   یک  به  زدن آسیب ایدارایی  ی   دو   شرکت(  ه

ای  از  نمونه اره ن   مستقیم  انتقامی  رفت   مشتریا
ای   از  هرگونه  واقع،  در  شوند.می  محسوب اره   رفت

انهتلافی  و  فیزیکی  خشونت  )مثل:  مستقیم  جوی
اری( ن  به  خرابک اب   به  مستقیم  انتقام  عنوا -می  حس

آ  آید ن،  و  )گرگو ارا اران   و  مداکین   ؛2010  همک  ، 1همک
اران،  و  جویرمن  ؛2012 اویک  ؛2013  همک  ،2باویک   و  ب

ا شرکت  برای  (. 2015 ایی   ه ای   اینگونه  شناس اره   رفت
امی  اینگونه  که   چرا  است؛  راحت  مستقیم  انتق

ا ارکنان روی بر توانندمی  رفتاره م خط ک -شرکت مقد
ا اشند،  داشته  سوء  اثر  ه   غیبت   نرخ  افزایش  جمله  از  ب

ا  و ایی.به ج ابل   در  ج ا  این  مق اره -می  نیز  مدیران  رفت
ا    توانند ا   این  واقع  در  شوند،  عمل  وارد  مستقیم   رفتاره

ابل   خطر   نتیجه  در  هستند؛  مدیریت  و  تعریف  ق
ابل  چون  دارند  شرکت  برای  کمتری ایعه  و  پخش  ق -ش

اران، و )گرگوآ نیستند پراکنی  (. 2010 همک

ابل،  در ا  مق م  یرفتاره   به   میرمستق یغ  انهیجو  انتقا
ن ات  از  دسته  آ ارج   در  که  شودمی   گفته  یاقدام  از  خ

ن  ازما بارت  به  . ردیگمی   صورت   س  از  دسته   آن  به   یع
ا اره  ییرفتاره ا  در  افراد  که  دارد  اش ن   هیعل   خف ازما   س

ال  امل که نند کمی  تیفع ات   ش بلیغ   ی منف ای  توصیه ت
ن ی مشتر  که   یزمان) ا  ا ان  ب ان  و   دوست   به   خود  بستگ

بت  یخصوص  طور   ی منف  اتتجربی   و  نندکمی   صح
ازگو   را  خود بت   نند(،کمی   ب ا  صح انه   ب ا،  رس   تولید   ه

 
1. Mdakane, et al 
2. Bavik & Bavik 

ازی، فضای  در  آن   پخش  و   محتوا ای   مج انونی تشک  ق
اشد.می   و...  برند  تخریب   قصد  به ا  ب اره م   یرفت   انتقا

اعی  بستر   در  شتریب  م ی رمستقیغ  انهیجو   و   اجتم
ا   .ندکمی   بروز  نیآنلا ال  نای  ب ا  نی ب  ح م   ی رفتاره   انتقا

ا  می رمستقیغ   و  می مستق  انهیجو   چرا  دارد.  وجود زیتم
ع   که ات   نو باط ع   دو  نیا  در  ارت ا   نو اوت   رفتاره   متف

آ  است ن،  و  )گرگو ارا ایی  (.2010  همک  در  که  رفتاره
اشرکت  سر  پشت ای   افتند،می  اتفاق  ه اره   رفت

امی ام  غیرمستقیم  انتق ایی   جمله  از  دارند.   ن   رفتاره
ن ات   همچو ازی   و   منفی  ای  توصیه   تبلیغ   رسواس

ای  از  نمونه  دو   اجتماعی   غیرمستقیم   انتقامی   رفتاره
ات   شوند.می  محسوب   به   منفی  ای  توصیه  تبلیغ

ش ان  تلا م  برای  مشتری ا ن  بدن  بین  در  شرکت  کرد
ه انواد ان و خ اره خود  دوست ا  دارد اش ن  ت اآ   متقاعد  را  ه

ا شرکت  حمایت   از   دست  که   کنند    بردارند.   ه
ازی  پخش  برای  مشتری  تلاش  به  نیز  عمومی  رسواس

ن ایص  کرد م   بین  در  شرکت  تخلف  و  عملکردی  نق   عمو
بکه  طریق  از ایش اره  ...  و  اجتماعی  ه آ   دارد  اش   )گرگو

ن،  و ارا اران،  و   جویرمن  ؛2010  همک  ،3لی   ؛2013  همک
اویک  ؛2015 اویک،  و  ب .2015  ب ا   مقایسه  در  (   ب

ای  ان  مستقیم،   انتقامی  رفتاره م   خط  کارکن   مقد
ا شرکت ارهای  تاثیر  تحت   کمتر  ه   انتقامی   رفت

اسایی  گیرند.می   قرار  غیرمستقیم    این   کنترل  و  شن
ای  چرا  است؛  دشواری  کار  غیرمستقیم  انتقامی  رفتاره

ا   این   که ای   پشت   در  رفتاره -می  اتفاق   شرکت   مرزه
ایی  از  و  افتند ابلیت  که  آنج ن   پخش  ق  خصوص  به  شد

بکه  طریق   از ای ش   توانند می  دارند،  را  اجتماعی  ه
اشرکت  به  را  آسیب  بیشترین آ  کنند  وارد  ه   و   )گرگو
ن، ارا  (. 2010 همک

 مشتری  الکترونیک انتقام  ب(
ات  ام   اقدام ه   به  ، مشتری  الکترونیک  ییجوانتق   استفاد

اپلتفرم   و  ینترنتا  از ن  یه م  یبرا  آ  از  گرفتن  انتقا
هارائه ا  خاطربه   خدمات  دهند اه  و   خط  محرز  اشتب

ه ایروش   به  شد انون  ه انونیغ  و  یق اره  یرق   دارد   اش
اران،  و  )اوبیدات .2022  همک   الکترونیک   انتقام   (

3. Li 
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ا  بیشتر   مشتری،  ازی  بخش  ب   و   عمومی  رسواس
باط  -گردید  بیان  تر  پیش  که-  اجتماعی  این  در  دارد.  ارت

ع م،   از  نو ا   محتوای   تولید   طریق  از  مشتری    انتق
ار  و  الکترونیک  ای   در  انتش ایت   )وب   اینترنت   فض   س

ایسایت   وب   شرکت، اب   ه ازدید  و   ارزی   یک   از   پرب
 در  ادوایزر  تریپ  سایت  وب  مثال  )بطور  صنعت
ن   ای  رسانه   و   ...(  و   گردشگری  خدمات  صنعت   کرد

ع، ن   صدمات   موضو اپذیری   جبرا بار  بر  ن   یک   برند  و   اعت
م  یجه،نت  در  کند.می   وارد  شرکت ا  ینآنلا  یمشتر   انتق

نمی   را ن   به  توا ک  عنوا   )محرک(   یطیمح  نشانه  ی
ا اس ا  که   کرد  یی شن ان   مصرف  یر س   شکل   به  را  کنندگ

ا  یری گ ابیارز یت وضع یک  به  ورود  ی  دهد.می  سوق ی
ابرا ادرست   یرفتارها  ین،بن انمشتر  ن  بر  ینآنلا  ی

اپست  یرشپذ م یه ا ط ینآنلا  انهیجو انتق ا توس   یر س
ن مصرف  أث  کنندگا   معمول،   طور  به  .گذاردی م  یرت

ال ام  و  یمشتر  رفتار  سوء  اعم ابیارز  بر  انتق  یکل  ی
ا بت  کنندگان  مصرف  یرس ن   ارائه  به  نس   دهندگا

ات  ن،  و )سوئیس  گذاردمی  یرتأث خدم ارا  (. 2021 همک

 انتقام  به تمایل پ(
ل  به  خواهدمی   فرد   که   میزانی  به   که   یا  صدمه   لی د

ه ا   مجازات   را  آن  است،   کرده  وارد   او  بر   یاقتصاد  بنگ
ن   به  و   کند م   به  ل یتما  ،برساند  بیآس   آ   گفته   انتقا

ن،  و آکوینو ؛2003 مورین، و واتی )بچ شودمی ارا   همک

.2008  ،1کولق   مک   ؛2008  فیشر،   و   گرگوآ  ؛2001 ایل  (   تم
ام  به  مشتری   به   محور(  مسئله  های)استراتژی  انتق

ای اس  معن از  احس بیه  به  نی نآسیب   و  کردن  تن   به   زد
ارت  خاطر   به   شرکت  در  شرکت   که   است  هاییخس

اعث  اول   وهله ن   ب ه   آ ایل  است.  شد م   به   تم   انتقا
ه مصرف  حرکت   اصلی   نیروی  بروز  سوی   به   کنند

ای  ات   مثل   شدید  منفی  رفتاره اهی  تبلیغ ا   منفی  شف   ی
ا    است.  تعرض اوب ان  متن   تصمیم   است  ممکن  مشتری
ا   بگیرند ال  و   درآیند  شرکت   جلو   از  ت ب ن آسیب   بدن   زد

  پرورش   )یعنی  باشند  شدن  برابر  برای  شرکت   به
ایل اران،  و  )گرگوآ  انتقام(  به  تم  ؛2015  لی،  ؛2010  همک

اران   و  جویرمن .2016  ،2همک   مورد   در  مهم  نکته  (
اوت  م   تف ام  مفهو م   به   تمایل  از  مشتری  انتق   انتقا

ن  در  مشتری  ا  شهی هم  انیمشتر  که  است  آ  ،ییتوان
ابع  و   قدرت ن یبخش  تحقق   یبرا  را   لازم   من   به   د

ایخواسته  ارها  در خود ه م  و  ندارند یواقع یرفت   انتقا
اعده   این  از نیز آ   نیست  مستثنی  ق ن  و )گرگو ارا  ،3همک

2018) . 

 پژوهش   تجربی  پیشینه
  ترین   مهم  و  جدیدترین  بررسی  به  بخش  این  در

ایپژوهش   این   در  گرفته  صورت  خارجی   و  داخلی  ه
ه  اشاره  حوزه ان  در  و  است  شد ای اف  پ  در  موجود شک
اتی   حوزه الع ع  این مط شود.می  تشریح موضو
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 پژوهش   تجربی   پیشینه   . 1  جدول 

م ا   ن
ه ن  نویسند ال  عنوا  نتیجه  س

انگ، ان ی   س
 چن  و

ه  خشم: از فراتر    خنثی دیدگا
ازی ام س  مشتری  انتق

2022 
ایج ان نت ایتی که دهدمی  نش ارض   رفتارهای   خدمات،  ن

امی ن  انتق ه طریق از را مشتریا ایتکنیک   از استفاد   ه
ازیخنثی   کند می  تسهیل س

  و ابُیدات
ن  ارا  همک

م ا ک مشتری:  آنلاین  انتق   ی
انجیگری مدل   شده تعدیل  می

  قابل و انتقامجو تخصص از
اد ن اعتم  پیام  بود

2022 

م ا ط در مشتری آنلاین  انتق الایی نقش آنلاین  محی  ب
أثیرگذاری در ایر اعتماد بر ت ان مصرف   س ام به  کنندگ   پی

م ا ا   و  انتق ن  پذیرش متعاقب   دیگر اعتماد و کندمی  ایفا آ
ن   دهد می  قرار  تاثیر تحت  را مشتریا

- ال
  و منسترلی

ن  ارا  1همک

  شدید عملکردی  نقص اثرات
ات در ام و  خدم  آنلاین  انتق

ایتوصیه   طریق از مشتری   ه
بلیغاتی  منفی   ت

2021 

ایج الب در پژوهش نت ان از نظرسنجی یک ق   مشتری
ن،   به منجر که موقعیتی و روانی  عوامل نقش رستورا

ایتوصیه  اتی ه ام منفی تبلیغ انه  انتق   را شودمی  جوی
ن به ا  مقابله برای استراتژی  یک عنوا ایص ب   شدید نق

 کند. می   تأیید خدمات عملکردی

  و ابُیدات
ن  ارا  2همک

 خودشیفتگی، رابطه بررسی
امل، اع تع   رفتار و برند اجتم

م ا  آنلاین جویی  انتق
2020 

  فضای در افراد شناخت میزان  و اجتماعی حضور
ازی، ام در مج ه  تعدیل  متغیر یک  مق   بین  رابطه کنند

ام به  میل م نیت و انتق   قرار  تاثیر تحت را آنلاین  انتقا
ه  است.  داد

  و یه
ن  ارا  3همک

  و ارزش تخریب  مدل بررسی
ا آن رابطه   انتقامی رفتارهای  ب

ن، آنلاین   و کسب در مشتریا
ار  داری.  هتل ک

2020 

اسات، حس املی  توانند نمی خود خودی  به ا   بر موثر ع
بلیغات اشند. الکترونیکی منفی  ای  توصیه ت   پاسخ ب

ن  ا انی فقط دهندگ ات  به  دست زم بلیغ   ای توصیه ت
  به بتوانند طریق آن از که زنندمی  الکترونیکی منفی

ا  به كه شركتی ه  ظلم  آنه  برسانند.  آسیب  است كرد

ن  ایو   و ه
ن  ارا  4همک

أثیرات   درونی منفی عواطف ت
  به  تمایل روی  بر بیرونی و

م ا ات  و  انتق اهی تبلیغ   شف
ن  مصرف منفی  کنندگا

201۹ 

انی بتی  و معنادار اثر پشیم ام به  تمایل روی بر مث   انتق
ات و بلیغ   دارای صرفا   خشم اما دارد منفی شفاهی ت

ادار اثر بتی و معن ایل  روی  بر مث ام به تم اشد.می   انتق  ب
ه ایل   این بر علاو م  به تم ادار اثر دارای انتقا   و معن

بتی اهی تبلیغات روی بر مث  است.  منفی  شف
  و ابُیدات

ن  ارا  همک
ع اسی نو ای  شن امی رفتاره   انتق

 آنلاین
اد عوامل 2018 ال  کننده، ایج اکان ایج  و ه  از حاصل  عاطفی نت

م ا  این از هرکدا ا تواندمی  رفتاره اوت یکدیگر ب   متف
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اشد. ا همچنین  ب ه  ب به از استفاد اح ا  عمیق مص  73 ب
ن  از نفر ا انیایی مشتری   به  دست که ارُدنی و بریت

م ا ه  انتق بک 4 اند، زد م از مختلف س ان  انتقا   جوی
ه  معرفی  است.  شد

ا   1م
ای و دلایل امده س  پی   احسا

انت  ان خی   مواقع در مشتری
ن  بحرا

2018 
اع ن  مسئولیت  ارج أثیر   بیشترین آمده وجود به بحرا   ت

اس روی بر را انت   احس ان خی  دارد.  مشتری

برِیو  و ری
ن  ارا  2همک

ایی اس اد عوامل شن   کننده  ایج
م ا  2018 آنلاین  انتق

بت  تجربه که هرچقدر ان مث   قبلی خرید  از مشتری
اشد بیشتر  خود ا  ب   رویداد برای را  شرکت کمتر آنه

  کمتر نتیجه  در و دانسته مقصر  آمده وجود به منفی
ای درگیر  را خود اره انه  تلافی  و انتقامی رفت   جوی

ان  رابطه متغیر   این نتیجه در کرد. خواهند   سرزنش می
أیید  و ام ت اید.می   تعدیل را  انتق  نم

ات   و ابُدی
ن  ارا  3همک

م ا ه مصرف   انتق   طریق از کنند
ا اینترنت   نقش به توجه   ب

بک  ایس   شکست مختلف ه
اتی ابی فرایند  و خدم  ارزی

اختی.   شن

2017 

العه این ان کشور دو در مط ن و انگلست ام ارُد   انج
ایج  است. گرفته ان نت   کشور، دو در که دهدمی  نش

بک  ایس   به  منجر  خدمات  ارائه در شکست مختلف ه
اوت  انتقامی فرایند  گردد.می  متف

  و جویرمن
ن  ارا  همک

 پی در مشتری  گذشت
ایی  ارس این   در خدمات ه

ان، که شرایطی   مشتری
اشرکت    خاطر  به را ه

ن  تشا اها ب  بخشند.می  اشت

2016 

اختار   موقعیتی به وابسته  بشدت مشتری گذشت  س
ان  که است ار نقض مشتری ا  خود رابطه در هنج   ب

ارسایی شرکت، ات ن ات و  شدید خدم انی  خدم   رس
اقص  ان از )پس ن   یا و کنند تجربه را  مشکل( بی

ابند ایانگیزه  شرکت، که دری   دارد. آمیزی حرص و بد ه
ط،  این تحت ایل  و خشم شرای م  به تم   اجتناب، و انتقا

الا ا   و  مصالحه به  تمایل و رودمی  ب   گذشت، مخصوص
ایین  آید. می  پ

ه انی  علیزاد   ث
ن  و ارا  همک

ابله رفتار ن  ای مق   در گردشگرا
م ا   خدمات:   شکست هنگ

ایستگی نقش ه ادراک ش   شد
انی  نیروی  انس

13۹8 

م در ا ات،   شکست هنگ ایستگی از ادراك خدم  ش
ان ارکن ار بر  ک ابله رفت ن تخاصمی اي مق   تاثیر گردشگرا

  که گروهی که صورت  این به دارد؛ داري معنی  و منفی
الایی ادراك ایستگی از ب ن ش بت داشتند، کارکنا   به نس

ایین  ادراك که گروهی اي  از کمتر داشتند، تري پ   رفتاره
ابله ام اي  مق اب و انتق   استراتژي از بیشتر و  اجتن

ه گذشت ه  استفاد  اند.  کرد
  شیرخدایی

حسانی و  ا
  از کنندهمصرف  ادراک

ای  اشرکت  غیراخلاقی رفتاره ه  مصرف درک  میزان چه  هر 13۹8 ه ارهای از کنند   رفت
اشرکت  غیراخلاقی ایین  ه اشد، تر  پ   به واکنش پی در ب
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امدهای و   نقش تعیین آن:  پی
ه و خودگرایی  گراییآل   اید

ن اشرکت  غیراخلاقی، رفتارهای  آ ا ه   و خشم   شدت ب
م ا ن  مصرف سوی از بیشتری انتق   روبرو کنندگا

 بود. خواهند

ع ا   و شج
ادق   ص

 وزیری
 13۹7 برند  از تنفر

اری و گذشته منفی تجربة ازگ   باعث ایدئولوژیک ناس
الی  در شوند؛می  برند از تنفر اری فرض کهح اسازگ   ن

ادین ه رد  برند(، از تنفر اصلی )عامل  نم   از است. شد
اعث برند از تنفر   که  است شده تأیید طرفی   اجتناب ب

اهش/توقف برند، از ایت،  ک ات  حم ن  تبلیغ ا نبهده ا   ده
ایت منفی،   کنندهمصرف  سوی از برند از انتقام و شک

 شد.  خواهد

  شیرخدائی
ن  و ارا  همک

ابی ازاری ان در اجتماعی ب ازم   س
اتی: امور الی بیین  م   نقش ت

م ا اب انتق   تمایل در رجوع  ارب
 مالیاتی  فرار به

13۹5 

ای از هریک ان، تصویر  متغیره ازم اد، س ن   اعتم   فقدا
الات، پذیرش، افیت  عدم اشک اس قوانین، شف   بی احس

ات شکست  و عدالتی م  در خدم ان جویی انتقا   مودی
بت اتی  سازمان به نس ه اثرگذار مالی  است.  بود

 و شمس
ن  ارا  همک

ار  تحلیل ایتی رفت   شک
ن  اهتل  مشتریا   تأثیر و ه

ایویژگی   )مورد  شخصیتی ه
العه: ایهتل  مط ان ه   شهرست

اری(   س

13۹4 

ابله  ایمق ابی، و محور  مسئله ه   و منفی  تأثیر اجتن
ابله ن  مق أثیر  محور، هیجا ایت  به اقدام بر  مثبت ت   شک

ن  ایتی رفتار همچنین دارد. مشتریا ان، شک ا  مشتری   ب
ا  جنسیت اداری  رابطه آنه ان و  دارد معن بت زن   به نس

ن، م بیشتر مردا ایت به اقدا  کردند.  شک

  و نظری
ن  ارا  همک

اثير   ادراک قيمتي  انصاف ت
ه اداري، بر شد ايل  وف   به تم

خت اي  و پردا ايتي رفتاره   شک
ن جويانه تلافي و   مشتريا

  صنعت مطالعه: )مورد
ات   پرسرعت(  اينترنت خدم

13۹4 

ن اگر اقیمت   مشتریا   کنند، تلقی غیرمنصفانه را ه
ای  انه  تلافی رفتاره ایت یا جوی ن خود از آمیز  شک   نشا

العکس و داد خواهند اقیمت  اگر ب انه  را ه   تلقی منصف
ه  کنند ا ایی شاهد آنگ اره اداری مثل رفت  بود.  خواهیم  وف

 

  بحث   قابل  مهم   نکته  چند   موجود،  یشینه پ  نقد  در
  مطرح   ادامه  در  موارد  ینا  یکتفک  به  که  است

 گردند: می

ات   تعداد   آنکه،  نخست الع ط   یداخل  مط ا   مرتب   ب
م ام  مفهو ام  یژهبو  و  یمشتر  انتق   یک الکترون   انتق

  که   یقتحق  چند  جز  و  است  محدود  بشدت  یمشتر
اش  بصورت م  به  یمحور  نه  و  یا  یهح م   مفهو ا   انتق

اشند،  پرداخته  یگرید  مستند  و  مکتوب  مطالعه  ب
فت ا ارج  یشینهپ  مورد  در  یگرد  نکته  نشد.  ی   ی خ

ع اط  در است. مطرح موضو ا ارتب العات  ینا ب ا مط   ید ب
ن  ا ام  یرغم عل   که   داشت   اذع العات   یبرخ  انج   جهت   مط

ا اس ای آ  یشپ  یی شن م   ینده   عوامل   ینا  ی، مشتر  انتقا
امع  بصورت   هر   در  و  اند  نگرفته  قرار  یبررس  مورد  ج

ا   پژوهش اره   عوامل  ینا  از  ی برخ  به  تنه ه   اش   شد
ع  ینا  است. ایآ  پس  مورد  در  موضو  رفتار  ینده

ام ه   یز ن  ی مشتر  یانتق   مهم   نکته   گردد.می   مشاهد
ات  سهم  آنکه  یگرد الع م   به  مربوط  مط ا   انتق

ات  با  یسهمقا  در  یمشتر  یک الکترون  در  که  یمطالع
م  حوره   محدود   است  گرفته  صورت  یمشتر  انتقا

ات و است الع م بحث به یکمتر   مط ا   یک الکترون  انتق
  هتل   کار  و  کسب -  یخدمات  یعصنا  در  ویژهب  ی مشتر

   اند. پرداخته  یتخصص بصورت -یدار
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م  نکته ن  سو   ی حت  مطالعات،  یشترب  در  که  است  آ
العات ارج  مط ه   یسع  کمتر   ی،خ  از  است   شد

ش  ایرو ن  یفیک   استناد  قابل   ه   یه نظر  روش  همچو
ه ادبن داد ا در ی اس ای آ پس و یندهاآ یشپ ییشن   ینده

م ام  مفهو کالکترون  انتق ه  یمشتر  ی   شود.   استفاد
ه  یلبدل  آنکه  یگرد  نکته ایروش   از  کمتر   استفاد  ه

  یگری د  مختلف  عوامل   هنوز  رسدمی   نظر  به   یفی،ک
اشند  داشته  وجود ن  که  ب ا  بتوا اسا  ب ا  ییشن  در  آنه
الب ام  رفتار  یه،نظر  یک   ق ن مشتر  یکالکترون  انتق   یا

 نمود.  یواکاو و یین تب را

 پژوهش شناسی روش 3
ع  از  پژوهش  این و ات  ن ه  اکتشافی  تحقیق  از  و  بود

اظ ادی  تحقیق  هدف،   لح   چارچوب   در  که   است.   بنی
ا  کیفی  رویکرد ارگیری  به   ب ه  تحقیق  روش  ک اد   داد   بنی

خت  به ا ام  مدل  س بادرت   مشتری  الکترونیک  انتق   م
ه   ی مدل  ارائه  اصلی  هدف   پژوهش،  این   در  است.   نمود

ب  منظور  به   الکترونیک   گیری  انتقام  یندفرا  یینت
اشد.می  داری  هتل  صنعت  در  ی مشتر امعه  ب اری   ج   آم

 بخش  در  شود: می  تقسیم   بخش   دو  به   پژوهش  این
ا  اول، ه  ب اد اع  رویکرد  از  استف ب ا  نظری  اش ن   ب   مشتریا

اکی ایهتل   ش به   داخلی   ه اح م،   بخش  در  و   شد  مص   دو
اوپژ   کلیه ا ا  خارجی  و  داخلی  يهشه   ه شدمنج

م   نمواپیر  ایع  در  مشتری   گیریانتقا   و   خدماتی  صن
  گرفتند   قرار  بررسی  مورد  هتلداری  صنعت  بویژه

ا  سپس اده  ب العات  فیش،  ابزار  از  استف   و   مط
احبه ه   برداریخلاصه  گرفته  صورت  هایمص   و   شد
ات از  مورد  اطلاع   ذکر   به  لازم   گردید.  آوریجمع  نی

ازه  که  است ایپژوهش  زمانی  ب ارجی  و  داخلی  ه   به   خ
ال  ترتیب -می  (2000-2020)  و  (1370-1400)  هایس

ایداده   تحلیل  در  اشد.ب   تحلیل   رویکرد  از  نیز  کیفی  ه
ن ا  و   مضمو از،  کدگذاری   رویکرد ب  انتخابی  و  محوری  ب

ه  گرفته  بهره م بخش، این در است.  شد ای گا   روش  ه
ه   تحلیل   بعدی  بخش  در  و   شودمی  ارائه  بنیاد  داد
ه اداد    گیرد. می  صورت ه

 تحقیق  هایپرسش تدوین و طراحی  اول: گام
ام،  اولین  در -می  متمرکز   چیزی«   »چه  بر  محققان  گ

ات  مرور  که  این  یعنی  شوند. ای پژوهش  و  ادبی   ه
بال را چیزی  چه  پیشین ادری، کنند می  دن   (. 13۹7 )به

بیین  برای  مدلی   ارائه  پژوهش  این  هدف   فرایند   ت
م ا  داریهتل  صنعت  در  مشتری  الکترونیک  گیری  انتق

 پژوهش  از  بخش  این  در  اصلی   سؤال  بنابراین،  است.
ام  فرایند   که  است   صورت  این  به   گیری انتق

 چگونه  داریهتل  صنعت  در  مشتری  الکترونیک
ارتی  به  است؟ م   عواملی،  چه  بروز  صورت  در  عب   انتقا

  صورت   در  و  گیرد؟می   شکل  مشتری  در  الکترونیک 
ایمجموعه   تمایل،  این  ادامه  بویژه  گردشگری،  ه

اهتل ا ه ایی چه   ب امده  شوند؟ می مواجه پی

 ها داده آوریجمع دوم: گام
ه ا،داد اییکنش  و  وقایع  ه اشندمی  واقعی  ه -گونه  به   ب

اهده  که  ای ه  شوند.می  مش -روش  از  توانمی  را   هاداد
ای انند   مختلفی  ه ه،  م به،   مشاهد اد   مصاح   اسن

اریخی، به  متن ت اح امص  نمود آوریجمع آن امثال   و ه
ادری،  قبلا  که   همانطور  پژوهش  این  در  (. 13۹7  )به

به  از   شد  گفته  اح ای پژوهش  و   مص   و   داخلی  پیشین  ه
ارجی ات   آوریجمع  برای   خ   و   شده  گرفته  بهره  اطلاع

اداده  تحلیل  برای ک  از  نیز   ه   به   ایمرحله  سه  فرایند  ی
م ا از،  کدگذاری  ن ابی  و  محوری  ب ه   انتخ اد ه   استف   شد

 بعدی  بخش  در  مراحل   این  از  یک   هر   که  است.
ه  توضیح ه داد    اند.شد

ام م:  گ ه  کدگذاری  سو اداد   مرحله   سه   در  ه
از،  )کدگذاری ابی(   کدگذاری  و  محوری  کدگذاری  ب  انتخ

ام ارم:  گ ادداشت  نوشتن  چه ایی   تحلیلی:   ه
ااندیشه نوشتن ه از محقق  تفسیر و ه ا داد  ه

ام ارش  پنجم:   گ ادری،  نظریه  تدوین  و  نگ  )به
13۹7. )   

 پژوهش هاییافته 4
س  بر ا م  طرح  اس ا ه  یهنظر  مند  نظ  براي  یاد،بن  داد

ه  یل تحل ا  شده  گردآوري   یفی ک  هاي  داد   مرحله   سه   ید ب
ا   شدمی  سپري  یانتخاب  و   محوري  باز،  گذاريکد  در  ت
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ا ارادا  یتنه   یه نظر  از  ینی ع  یريتصو  یا  یمنطق  یمیپ
   گردد. ارائه  شده خلق

 باز  کدگذاری الف(
ا  از ا  که  آنج ايیهپ   یم مفاه  یهنظر  ساختن  یاصل  ه

ب  کاري سازو  است لازم  هستند، ا   شود یهتع   مفاهیم  ت
ا اس ان و یاتخصوص  حسب  بر و ییشن ادش ط  ابع   بس

ه ازوکار  ینا  شوند.  داد ه  یهنظر  در  در  س ادبن  داد  در  ی
از  کدگذاري م  ب ا ر  ؛شودمی   انج ه  دل  از  که  یبطو -داد

اي م   ه اي مقوله  یه،اول  خا باط  در  یمقدمات  ه ا   ارت   ب
هپد ن  سوال  یقطر  از  بررسی  مورد  ید اره  کرد ه  درب -داد

ا، ا  ه ارو  موارد،  یسهمق الات  یگرد  و  یداده هپد  ح ا،   ید   ه
اهت   کسب  براي اشب اوت   و  ه ا  تف   استخراج   - ه

س   شوندمی .1۹۹8  ،1کوربین   و  )استرا   به  توجه  با  (
ه،   یاد  تعریف اي   داده  دل  از  شد م   ه   مجموعه   اولیه،  خا

امقوله  از اي فت.  ظهور باز کدگذاري  ضمن ه ا    ی

 محوری کدگذاری ب(
  اصلی   مقوله  محوري(،  )کدگذاري  بعد  مرحله  در

ام  به  تمایل)   اکتشاف   و  بررسی  مورد  الکترونیک(،  انتق

امقوله   این   .گرفت  قرار ارتند  ه ب ط   از  ع   )علل   علی  شرای
ه  موجه  اي   اصلی(،  پدید برده   کنش   و   کنش   راه

ابل  ا )کنش متق اي  کنش  ی ابلی ه   کنترل،  براي که متق
اسخ  و  برخورد  اداره، ه  به  پ م   اصلی  پدید ا   انج

ط)  زمینه  شوند(،می از  بستر  شرای اص  س  در  موثر  خ
ا برده ط  (،راه از بستر )شرایط گر مداخله شرای م  س   عا

ا(  در  موثر برده ار  به  آورد  ره)  پیامدها  و  راه   بستن   ک
ا(  برده ایمقوله   تشریح  ضمن  ادامه،  در  .راه  ه

ای  مختلف،   ارایه   مقوله  هر  در  موجود  مفهومی  کده
ه    است.  شد

ادثه  اصلی،  مقوله  اصلی:  مقوله  (1   اتفاقی   یا  ح
ک که است ایکنش کنش/  سلسله ی ابل ه   برای  متق

ن   کردن  اداره  یا  و  کنترل   مربوط  آن  به   و  دارد  وجود  آ
س  شودمی   و   مقوله  این  (.2014  کوربین،  و  )استرا

ای ط   مفهومی  کده ا   مرتب ه   ارایه   2  جدول  در  آن   ب   شد
 اند.

  

 
 محوری(   اصلی/   )مقوله   کدگذاری   بخش   در   پژوهش   های یافته   . 2  جدول 

م ا   ن
 زیرمقوله  مقوله 

ای ه  استخراج مفهومی کده   زیر هر برای شد
بع  مقوله   من

ایل  محوری م به تم   انتقا
 مشتری  الکترونیک 

ام به مشتری  درونی میل -   اقدامات برخی انج
 الکترونیک  فضای در هتل علیه  بر

امه  - ام برای ریزی برن   در هتل از گیری   انتق
ای  الکترونیک  فض

اس داشتن - ان وجود و منفی  احس   درونی هیج
م  برای ا  الکترونیک  فضای در هتل از انتق

 ؛2003 مورین، و واتی
آ  2006  فیشر، و  گرگو

 

ایع  از  ای  مجموعه   علی،  مقوله  علی:   مقوله   (2   و   وق
ط امل  که   است  شرای  محوری  مقوله   گیری  شکل  ع

اشد.می ای  و  مقوله  این  ب ط  مفهومی  کده ا  مرتب ن   ب   آ
ه ارایه  3 جدول در   اند.  شد

 

 
1. Strauss & Corbin 
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 علی(   )مقوله   کدگذاری   بخش   در   پژوهش   های یافته   . 3  جدول 

م ا   ن
ای زیرمقوله  مقوله  ه  استخراج مفهومی کده   زیر هر برای شد

بع  مقوله   من

 علی

م ایت عد   رع
لت   عدا

ا  غیرمشابه برخورد - ان ب   مختلف مشتری
ا بویژه ه ب ا  جنسیتی   نگ

ال در محترمانه رفتار نداشتن -   قب
ایدرخواست   مشتری  ه

اسخگویی - امناسب  پ بال در ن   مشکلات  ق
ه بوجود  هتل  در مشتری  برای آمد

ای وجود - اوت  استاندارده ات  برای متف   خدم
انی ن به رس  مختلف   مشتریا

بود - ای  ن ان فراینده   خدمات  ارایه در یکس
ان  به  مشتری

فت - ا   پول از تر  کفیت  بی خدمتی   دری
ات  برای پرداختی  هتل  خدم

فت - ا   پول از تر  حجم  کم  خدمتی   دری
ات  برای پرداختی  هتل  خدم

اران، و آکواینو آ ؛2006 همک   و  گرگو
ن، ارا ن  و  فونچز ؛2010 همک ارا   ،1همک

 مصاحبه  خروجی ؛2008

انت    خی
 ادراکی

  از هتل شخصی طلبی منفعت درک -
انب  مشتری   ج

ه سوء - اد اد  از استف   خرید به  مشتری اعتم
ات    شرکت طمع و حرص  درک و  هتل خدم

انب از  مشتری  ج
بت مشتری  ادراک -   بدون افزایش به نس

ات قیمت   دلیل ای و  خدم  هتل  کالاه
  در نیرنگ و فریب وجود از مشتری  ادراک -

ات  ات  و هتل  معرفی به مربوط اقدام   خدم
ن   آ

آ اران، و  گرگو   و  لی ؛2010 همک
ن، ارا به  خروجی  ؛2013 همک اح  مص

  رفتار
 غیراخلاقی 

اد - ط ایج   برای اخلاقی نظر از ناامن شرای
ط  مشتری  ان  توس ارکن  ک

م  - ن   شخصی حریم  رعایت عد ا  در مشتری
 هتل

انی و شیرخدایی   (؛13۹8)  احس
به  خروجی  اح  مص

 
1. Funches, et al 
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  آسیب شدت
 ادراکی

اشی صدمات از مشتری  ادراکی شدت -   از ن
فت ا ات دری  هتل  در نامناسب خدم

م  - ان عد ش امک ن  فرامو ات کرد باه   هتل اشت
ات در انی  خدم  مشتری  جانب از رس

اران، و زوریگ   و  جویرمن  ؛2015 همک
ن، ارا   آکواینو،  و بردفیلد ؛2013 همک

1۹۹1 

 

از:  زمینه  مقوله  (3  از  ای  مجموعه  بسترساز،  مقوله  س
ط ک  بروز  زمینه  که  هستند  شرای ه  ی   فراهم   را  پدید

ازندمی ا  بر  و  س اره اکنش   و  رفت اثیر  ه   این   گذارند.می  ت

ای  و  مقوله ا  مرتبط  مفهومی  کده   4  جدول  در  آن  ب
ه ارایه    اند. شد

 
 ساز(   زمینه   )عوامل   کدگذاری   بخش   در   پژوهش   های یافته   . 4  جدول 

م ا   ن
ای زیرمقوله  مقوله  ه  استخراج مفهومی کده   شد

بع  مقوله  زیر هر برای  من

از  بسترس

  ارایه در نقص
ات   خدم

م  - ات برخی ارایه عد ط  خدم   توس
 مشتری  به هتل

اخیر -  خدمات   ارایه در ت
ایین کیفیت - ات   پ  خدم

ات اندک کمیت -   شده ارایه خدم
 مشتری  به

  صدمه و زا  آسیب خدمات  ارایه -
 هتل  در مشتری  به بخش

ن،  و ابُیدات ارا   و فونچز ؛2018 همک
ن، ارا  مصاحبه  خروجی ؛2008 همک

 پذیری سرزنش

ن  مقصر -   ارابه  در هتل بود
ات  امناسب  خدم  مشتری  به ن

م  -   حل  در هتل موفقیت عد
  و بروز از پس مشتری مشکلات

م  مشتری  اعلا

آ اران، و  گرگو   و جویرمن  ؛2010 همک
ن، ارا برِیو ؛2013 همک ن  و ری ارا   ، همک

به  خروجی  ؛2018 اح  مص

امدانه رفتار ا ع   ب
 منفی  انگیزه

ن عمدی - ات   ارایه بود اکافی خدم   ن
 مشتری  به

م  - ن  عد اسخگویی و  خدمات جبرا  پ
ایت به   بصورت مشتری شک

امدانه   ع
م  -   اتفاق بروز از جلوگیری عد

 هتل  در مشتری  برای منفی

ن،  و ابُیدات ارا   و  جویرمن ؛2017 همک
ن، ارا به   خروجی ؛2016 همک اح  مص

م   به تعهد  عد
ه ا  وعد  ه

اوتی بی -   بر عمل به هتل  تف
س ا ه  اس ایوعد   به شده ارایه ه

 مشتری 
ان -   واهی دلایل ارایه  و توجیه  بی

ن در ا م  چرایی  بی  خدمات   ارایه عد

به  خروجی  اح  مص
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  ادراکی  قدرت
 مشتری 

امعه در حضور -  برند  شاکی ج
اس  - ابلیت از مشتری  احس  خود  ق

ن  صدمه برای  هتل  به  زد

اران، و یه اران، و ابُیدات ؛2020 همک   همک
آ ؛2020 اران، و  گرگو   و مداکین ؛2010 همک

ن، ارا  2012 همک

م   کنترل  عد
  و  خشم

انیت  ب  عص

م  - ط تحمل  عد  هتل  خدماتی  شرای
ن  بروز - ا ایهیج   فرد در منفی ه

ارویی  بدلیل ا روی ات   ب اقص خدم   ن
 هتل در

آ اران، و  گرگو   کول، و بونیفیلد ؛2010 همک
 مصاحبه  خروجی ؛2007

 

 از  ای   مجموعه  مقوله،  این  گر:   مداخله  مقوله  (4
ط ایر  گری  مداخله  که  هستند  شرای   را   عوامل  س

ا  تسهیل ای   و  مقوله  این  کنند.می   محدود  ی   کده
ط  مفهومی ا مرتب ن  ب   اند. شده ارایه 5 جدول  در آ

  
 گر(   مداخله   )مقوله   کدگذاری   بخش   در   پژوهش   های یافته   . 5  جدول 

م ا   ن
 زیرمقوله  مقوله 

ای ه  استخراج مفهومی کده   هر برای شد
بع  مقوله  زیر  من

  مداخله 
 گر 

ایویژگی   ه
 فردی

  مشتری دار خویشتن و صبور شخصیت -
 هتل

ایویژگی  -   متفاوت شناختی  جمعیت  ه
 مشتری 

به  خروجی  اح  مص

اداری سطح   وف
 مشتری 

اب  میزان -   سطح بدلیل  مشتری  آوری  ت
اداری  هتل  به مشتری وف

ان مدت - باط زم ا مشتری  ارت   و هتل ب
ه اد  آن  خدمات  از استف

ظ   به مشتری تمایل - ا  رابطه حف   در هتل ب
 بلندمدت

  خروجی  (؛2006)  فیشر  و گرگویر
احبه   مص

 رابطه  کیفیت 

املات  کیفیت - ان تع  هتل  و مشتری  می
بت  تجربیات -  در مشتری  گذشته مث

ه اد  هتل  خدمات  از استف
اط از آنکه  از مشتری اطمینان -   هتل  با ارتب

 کرد نخواهد ضرر
  ناشی مشتری مطلوب  عاطفی  وضعیت -

ابی از ام ارزی به   تم ایجن ا رابطه ه   در هتل ب
ن  طول  زما

برِیو ن، و ری ارا ا، ؛2018  همک  ؛2018  م
انکر ؛2008 فیشر،  و گرگویر ال، و ب   ب

2008 

ابی هویت  ی
 برند 

ابی هویت -   نتیجه در مشتری فردی ی
ه اد  هتل  خدمات  از استف

ابی هویت -   نتیجه در مشتری  اجتماعی ی
ه اد  هتل  خدمات  از استف

ا، به   خروجی ؛2018 م اح  مص
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برد:   مقوله  (5 ا،   یانگرب  مقوله،  این  راه   رفتاره
ال  ایت فع املا  و  ه اسخ  در  که  اند  یهدفدار  ت تع   به   پ

أث تحت و یاصل یمحور مقوله طشرا یرت اذ  یعل ی   اتخ

ای  و  مقوله  این  شوند.می ط  مفهومی  کده ا  مرتب ن  ب   آ
   اند. شده ارایه 6 جدول در

 
 راهبرد(   )مقوله   کدگذاری   بخش   در   پژوهش   های یافته   . 6  جدول 

م ا   ن
ای زیرمقوله  مقوله  ه  استخراج مفهومی کده   برای شد

بع  مقوله  زیر هر  من

برد  راه

م ا   انتق
  الکترونیک 

ال   فع

  در منفی اطلاعاتی کمپین تشکیل -
 هتل  برابر

اد -   و فیلم )تهیه  غنی محتوای ایج
ات   از مستندسازی( امناسب  خدم   ن

 هتل
ای  لاگ، وب در بدگویی - ازی فض   و  مج

ایگروه  در محتوا  گذاری اشتراک به  ه
ازی   مختلف  مج

ا  آوری  جمع -   در هتل بستن  برای امض
ای ازی   فض  مج

اسیس - ا سایت وب ت   زیر هدف ب
ن سوال ات برد  هتل  خدم

ن،  و ابُیدات ارا   ؛2015 لی، ،2020 همک
به  خروجی  اح  مص

م ا   انتق
  الکترونیک 

 منفعل 

ات  از بدگویی -   صفحات در هتل خدم
 هتل شخصی

ات  از بدگویی - ات  در هتل خدم باط   ارت
ازی شخصی   و مشتری  بین مج

ن  ا  دوست

اران، و منسترلی -ال   و گرگوآ  ؛2021 همک
ن، ارا اران، و جویرمن ؛2010 همک   همک

به   خروجی ؛2015 لی، ؛2013 اح  مص

 

امقوله   از  یخبر   پیامد:  مقوله  (6 انگرب  ه ا  ی   و   یجنت
اییپ امده ا  اتخاذ  اثر  در  که  اند  ی برده  از  متأثر   و  راه

طشرا  ی،اصل  یمحور  مقوله طشرا  و  یعل  ی   مداخله   ی

ه ا  گر ابند.می   توسعه   و  یجادشد ای   و   مقوله   این   ی   کده
ط  مفهومی ا مرتب ن  ب ه  ارایه 7 جدول  در آ    اند. شد

 
 پیامد(   )مقوله   کدگذاری   بخش   در   پژوهش   های یافته   . 7  جدول 

م ا   ن
 مقوله 

ای زیرمقوله  ه  استخراج مفهومی کده   زیر هر برای شد
 مقوله 

بع   من

ا  امده  مستقیم  پی

اهش -  هتل  مشتری تعداد  ک
اهش -  هتل  شده فروخته خدمات  حجم  ک

اهش - ان  خرید  سرانه ک ات از مشتری  هتل  خدم
 هتل  ورشکستگی -

اران، و فونچز   خروجی ؛2008 همک
احبه   مص
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 غیرمستقیم 

بار بی - ازی اعت  هتل  س
ای در هتل عذرخواهی -  مجازی فض

ان جانب از هتل  برند تعویض -   گرایش و  مشتری
افتن  با  به ی  رق

به  خروجی  اح  مص

 

 انتخابی  کدگذاری پ(
س   بر ا ابی،  کدگذاري   اس ايمقوله  انتخ  طور  به   دیگر  ه

اط  اصلی  مقوله  به  نظري ب ه  ارت  نظریه  و  ندشد  داد
اره   پژوهش م   به  تمایل  گیری   شکل  فرآیند   درب   انتقا

ن   الکترونیک   انتخابی،  کدگذاري  شد.   ارایه   مشتریا
انی ه  پژوهش،  فرایند   از  بی ارچه  نحو   مقوله   سازي  یکپ

ا الایش  ،ه ا  پ ن   سیر  سخن  دیگر  به  و   آنه   داستا

ايگزاره  است.  پژوهش اي قضاوت  یا  حکمی  ه   ه
ط   بر  که   پژوهش امقوله   درونی   رواب اره  ه  دارند،  اش

ابی کدگذاري محصول   1 شکل .شوندمی  قلمداد انتخ
ان  و  مرحله  این  محصول ه  نش ن   روابط  دهند   میا

ايمقوله لب  در  مزبور  ه ا م  علی،  مدل  ق   به   موسو
ارادایم ط   زیر  در  که   است.   کدگذاري  پ  داستانی  خ

بط ا  مرت ه شرح الگو این ب   شود.می  داد
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 عوامل علی

 یتعدم رعا

 خیانت، عدالت

 رفتار، یادراک

 شدت، یراخلاقیغ
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س ا ن  فوق،  الگوی  براس م  در  مهما ا امتش  هنگ  در  اق
ایندی  موارد  هتل، ه   تجربه   را   ناخوش   به   اکنون  که   کرد

ال  ب ام  دن ای شبکه  در  هتل   از  گرفتن   انتق اعی   ه   اجتم
اس  است.   منجر   که  علیّ  عوامل  فوق،  الگوی  براس

ه ایل  شد ان تم م   به   مهم  شود  بیشتر   الکترونیک   انتقا
ارتند ب  رفتار ادراکی، خیانت عدالت، رعایت عدم از: ع

ن   به  ادراکی.  آسیب   شدت  و  غیراخلاقی    مثال،   عنوا
انی اشرکت که زم ا()هتل ه ان بین ه -می فرق مشتری

ان  از  برخی  و  گذارند بت  را  مشتری ایرین  به  نس  در  س
ا  و   دهندمی  قرار  اولویت انی  ی   مشتری   پرداختی  که  زم

ایسه  در ا  مق ارش  مورد  ارزش  ب اشد،  کمتر  انتظ   این   ب
م ایت   عد ایل   عدالت،  رع ام  به  تم  در  را   الکترونیک  انتق

ه  کند. می  بیدار  مشتری    مطرح   علیّ  عوامل  بر  علاو
ه، م   برای  را   زمینه   عوامل،   از   دیگر  برخی  شد   انتقا

ن   الکترونیک   این  از  یکی  که   کنندمی  فراهم   مهما
  است.   مشتری  به  خدمات   ارایه  در  نقص  عوامل،

انی ات   که  زم  شودنمی  ارائه  مشتری  انتظار  مورد  خدم
ا ا  خدمات  که  این  ی أخیر  ب   در   نقص  شوند،می  ارائه  ت

ات   رفتار  بروز  برای  را  زمینه  که  آیدمی  پیش  خدم
م  ا انهانتق ه  کند. می   فراهم  جوی   عامل،   این  بر   علاو

انند   دارند.  وجود  هم   دیگری  ای زمینه  عوامل   م
ار  پذیری،سرزنش ا  عامدانه  رفت م   منفی،  انگیزه  ب   عد

ه  به  تعهد ا، وعد م   و  مشتری   ادراکی   قدرت  ه   کنترل   عد
انیت.  و  خشم ایویژگی  عصب   به   نیز  مشتری  فردی  ه

ن  بروز  را   زمینه  تواندمی  گر مداخله  عوامل  از  یکی  عنوا
ام   رفتار ایل  و  الکترونیک   انتق م   به   مشتری  تم   انتقا

ن  دهد.  افزایش الکترونیک  انا   بر  پرتوقع و  بدقلق مهم
م  چگونگی ا اب  و  گیریانتق ع  انتخ ارهای  نو م   رفت   انتقا

ا  هستند  اثرگذار  الکترونیک العکس،  ی  شخصیت  ب
بور م  چگونگی  بر  هتل  مشتری  دارخویشتن  و  ص ا -انتق
أثیرگذار  گیری ه  است.  ت ایویژگی  بر  علاو   فردی،   ه

ابیهویت  و   رابطه  کیفیت  مشتری،  وفاداری  سطح  ی
ه  گرمداخله  عوامل  جمله  از  نیز  برند   برای   که  بود

م ا ه تسهیل   الکترونیک انتق اشند. می  کنند    ب

م   به   مشتری   درونی  میل  ا   بر   اقدامات  برخی  انج
امه  الکترونیک،  فضای  در  هتل   علیه    برای   ریزیبرن

م  ا   داشتن   و  الکترونیک   فضای  در  هتل  از  گیری انتق

اس حس ان  وجود  و  منفی  ا ام  برای  درونی  هیج  از  انتق
ای  در  هتل ام  به  منجر  الکترونیک  فض   الکترونیک   انتق

امل   عنوان  به  الگو  این  در  که  شودمی  مشتری    ع
ه  معرفی  محوری ک  است.  شد ان  ی   هدفش   که  مهم

م  ا ا   تواندمی  راحتی   به  است  الکترونیک   انتق   تشکیل   ب
اتی   کمپین  اد   هتل،  برابر  در  منفی  اطلاع   محتوای   ایج

  نامناسب   خدمات  از  مستندسازی(   و  فیلم   )تهیه   غنی
ا  هتل ای  لاگ،  وب  در  بدگویی  ی ازی  فض   به   و  مج

ایگروه  در محتوا  گذاری  اشتراک ازی  مختلف  ه  از مج
م   هتل ا   که   این   یا  و  بگیرد  انتقا ات   از  بدگویی  ب   خدم
ات  در  هتل   منفعل   رفتاری  هتل،  شخصی  صفح

اشد.  داشته ان  اقدامات  این   ب ایی   مهم   پیامده
  در   دارد.  پی  در  هتل  برای  را  غیرمستقیم  و  مستقیم

اشد  شده  فراهم  علیّ  شرایط  که  صورتی   محرک   و  ب
م  ا اشد،  داشته وجود مشتری  الکترونیک  انتق م  ب   انتقا

  و   ساز  و  اقدامات   و   دهدمی  رخ   مشتری   الکترونیک 
ای اره ن   ک ا  آ   گر مداخله   و  ایزمینه  شرایط  وجود  ب

ایی  هتل  برای  که  شودمی  اجرایی بال   به  را  پیامده   دن
اهش  مانند  دارد.  بی  هتل،   مشتری   تعداد  ک

ازی بارس    .  ...  و هتل اعت

 گیری نتیجه و بحث 5
ا  پژوهش  این بیین   هدف  ب ام  فرایند   ت   گیری انتق

ا  مشتری   الکترونیک  ه   ب   تحقیق   روش  از  استفاد
ادی ام   بنی ه   انج   این   اصلی  سؤال   درواقع،  است.   شد

ام  فرایند   که  است  صورت  بدین  پژوهش   گیری انتق
ان  الکترونیک  چگونه  داریهتل  صنعت  در  مشتری

اس  براین   است؟ ه   با  اس ش   از  استفاد   تحقیق   رو
ادی  این  در  شد.   ترسیم  پژوهش  کیفی  مدل  بنی

-مداخله  عوامل   ای،زمینه  عوامل   علیّ،  عوامل   فرایند،
بردی  عوامل  و  محوری  مقوله  گر، ا  و  راه ا   پیامده   ب

از،  کدگذاری  مرحله   سه  کمک  انتخابی  و  محوری  ب
ایی اس     شدند. شن

بارتند  که  علیّ  عوامل لت  یترعا  عدم   از:   ع   ، عدا
انت  ار  ی،ادراک  خی   یب آس  شدت  یراخلاقی، غ   رفت

ا  یادراک ات   از  برخی  نتایج  ب  همخوانی  پیشین  مطالع
نمی  زمینه  این  در  دارند. ایپژوهش  به  توا  ینوآکوا  ه
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اران و آ   ؛ ( 2006)  همک اران و  گرگو   و  فونچز  (؛2010)  همک
ن  ارا ات  یه ارا  در  نقص   نمود.   اشاره  (2008)  همک   ، خدم

امدانه  رفتار  یری،پذ  سرزنش ا   ع م   ی،منف  یزهانگ  ب   عد
ه  به تعهد ا وعد م   ی،مشتر ی ادراک قدرت   ،ه   کنترل  عد

ان  و  خشم  از  عوامل   جمله  از  یتعصب  الگوی  در  بسترس
ا   که  هستند   پژوهش  این   کیفی ایج   ب  از  برخی   نت

العات ن   و یداتابُ  ویژه  به  پیشین  مط ارا   ، (2018)  همک
اران  و   یه اران   و   یدات ابُ  (؛2020)  همک   ( 2020)  همک

  دارند. همخوانی

-یژگیو  به   توانمی  گر مداخله عوامل  خصوص  در
ا   ، رابطه  کیفیت   ی، مشتر  یوفادار  سطح   ی،فرد  یه

ابی  هویت اره  برند  ی ا  که   نمود  اش ات   نتایج   ب الع   مط
برِیور  جمله   از  پیشین اران  و  ی ا   (؛2018)  همک   (؛ 2018)  م

انکر  (؛2008)   یشرف  و  یرگرگو ال  و  ب ا  (2008)  ب  همراست
ه   هستند.  ات   نتایج  این،  بر  علاو الع   و   یداتابُ  مط

ن  ارا ن   و  سوئیس   (،2022)  همک ارا ن   ( 2021)   همک   نشا
ه امل  دهند تمایل  محوری  ع م  به  )   الکترونیک(   انتقا

ایج  با که است   دارد. همخوانی پژوهش این نت

بردی   عوامل  شدند بررسی  پژوهش این در که  راه
ارتند ب ام  از:   ع کالکترون  انتق ال  ی ام  ،فع   یک الکترون   انتق

ات   نتایج  زمینه،  این   در  . منفعل الع انند   پیشین  مط   م
ن   و  یداتابُ ارا   و   یمنسترل--ال  یه  و  ( 2020)  همک

ن ارا أیید  را  عوامل  این  (2021)  همک  این  در  کنند.می  ت
امدها  نیز،  کیفی  الگوی ای   دسته  دو  به  پی امده   پی

 از برخی که شوندمی تقسیم  غیرمستقیم و مستقیم
العات ن  به نیز  مط ا آ اره  ه ه اش انند  اندنمود   و  فونچز م

ن ارا  (. 2008)  همک

اوت  از  یکی ا  پژوهش   این   هایتف ات   ب الع   مط
م   حوزه   در  که   است   این   خارجی  و   داخلی   انتقا

ام   ویژه   به   مشتری   رویکرد  از  کمتر  الکترونیک،  انتق
ه ادداد ه  بنی  دیگر،  سوی  از  است.  شده  استفاد

اخت   زمینه  علی، از اعم آیندی  پیش عوامل  کامل شن
از   این   اثرات  کمی  بررسی  برای  را  راه  گر  مداخله  و  س

ا  ایل  بر  متغیره ام  به   تم   و   مشتری  الکترونیک  انتق
ات  ای   و  اقدام ن   به  مربوط  پیامده از  آینده  در  آ  خواهد  ب

ن  دیگر  نکته  کرد. اسایی  عوامل  همه  که  بود  آ ه   شن   شد
ارچوب  در  در  ریشه   ضرورتا    پژوهش،  این   مفهومی  چ

ات ع  ادبی  از  برخی  و  است  نداشته  حوزه  این  موضو
احبه  در  ریشه   عوامل  این ن   با  مص اکی   مشتریا   ش

احب م  تجربه  ص ن   در  الکترونیک  انتقا  از  دارد.   ایرا
ا ام  که  آنج   اخیر   دهه  در  مشتری  الکترونیک  انتق

ه  توجه  مورد  بیشتر اتی  است؛  بود الع  این  در  که   مط
م  زمینه ا م   مفاهیم  بیشتر  است،  شده  انج   انتقا

اد،  الکترونیک، ای  ابع اینده ام  پیش   را   الکترونیک  انتق
ه  قرار  توجه  مورد ا    مدلی  ارائه  اند.داد امع  نسبت   که   ج

م ا   عوامل   گرفتن نظر در با را مشتری الکترونیک انتق
ط  علیّ، انیزم  ای،زمینه  و  گرمداخله   شرای امک   و   ه

ا امده ن  پی از  مورد  دهد  نشا ه  نی  این  که  است  بود
ه  تحقیقی  اولین  تحقیق، ا  که  است  بود   هدف   این  ب

م ا  تواندمی   شده،  ارائه  مدل  این   است.  شده  انج
 داریهتل  صنعت  مدیران  روی  پیش  را  جدیدی  بینش

 رفتار  دلایل  مشخص   طور  به  بتوانند  که  دهد  قرار
م  ا ن   بر  مؤثر   شرایط  و  مشتری   الکترونیک   انتق   را   آ

اهش را  هامحرکّ بتوانند و بسنجند    دهند.  ک

به   از  پژوهش  این ایجن ا  مختلفی   ه ادات   ب   پیشنه
ادات   بخش  در  است.  همراه  نظری  و  اجرایی   پیشنه

اربردی،   کاهش  منظور  به   گرددمی  توصیه   ابتدا  ک
ایل   گیری  شکل   احتمال م   به  مشتری   تم   انتقا

از،  زمینه  عوامل   الکترونیک،    موثر   علی  و   گر  مداخله  س
ایل  این  گیری  شکل  در اخته  تم  صنایع  و  شود  شن

اهتل   بویژه   و  گردشگری   به   عواملی  چنین  بروز  از  ه
ن  به  کنند.  جلوگیری  شدت ال،  عنوا   زمینه   در  مث

نمی  علیّ  عوامل اشرکت  مدیران  به  توا ن   و  ه با   صاح
اهتل اد  ه ا  که  نمود  پیشنه ای رویه  از  گیریبهره  ب   ه

ادلانه  ار   در  ع ا  رفت ان،  ب   را   عدالتی   بی  ادراک   مشتری
اهش ن   به  دهند.  ک ا   توانندمی  مثال  عنوا  پیش  در  ب

ار  پرفتن انه  رفت بال  در  محترم ای درخواست  ق   ه
ارگیری  مشتری، ای  بک ان  استاندارده   برای   یکس

انی  خدمت  ان  به   رس ه   و  مختلف   مشتری  از  استفاد
ای  ن   فراینده ا ن،   به  خدمات  ارائه   در  یکس   مشتریا

ن   برای  را  محیطی ا   عدالتی بی  که  کنند  فراهم   مشتری
ا  برود  بین  از اهش  حداقل   ی ابد.  ک ا  رابطه  در  ی   عوامل   ب

از ان  به  توانمی  بسترس اد  هاهتل  صاحب  نمود  پیشنه
ایت  به  که ن  شک ا ه  کنند،  رسیدگی  مشتری ایی وعد   ه
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ه  مشتری  به  که ازند،  عملی  اند،داد  در  را  خدمات  س
ن  ترینسریع ا   ممکن   زما الا   کیفیت   ب  در  دهند.   ارائه   ب

ا شرکت  مدیران  به   گر،مداخله   عوامل   خصوص   و   ه
اهتل اد  ه ا   را  خود  رابطه  و  تعاملات  شودمی  پیشنه   ب

بود  مشتری  ا   رابطه   کیفیت   و  بخشد  به   را   مشتری   ب
ا  دهد  افزایش ایل  بتواند  طریق  این  از  ت م   به  تم   انتقا

اد  دهد.  کاهش  را  مشتری  در  الکترونیک  دیگر  پیشنه
ن ازی  آگاهی  راستای  در  که  است  آ ان  س   حوزه   متولی

ات ایع  بویژه  خدم ایدوره  کشور،  در  داری  هتل  صن  ه
ان  و  مدیران  برای  تخصصی  آموزشی   حوزه   این  متولی

ط ن،   هر   در  داران  هتل   انجمن   توس   اجرا   و   طراحی   استا
 گردد. 

ادات  بخش  در اد  علمی،  پیشنه ن   نخست  پیشنه   آ
  یک   قالب  در  کمی  بصورت  عوامل  این  اثرات  که  است

ار  معادلات  مدل افته  ساخت لب   در  یا  و  ی   یک   قا
اهی  پژوهش ایشگ ا  آزم  قرار  بررسی  مورد  علی  رویکرد  ب

ه  ارایه  مدل  و  گیرد   نوعی   به  پژوهش  این  در  شد
بارسنجی اد   دیگر  سوی  از  گردد.  عملیاتی  اعت   پیشنه

هتر  درک  منظور  به  شود،می اربرد  ب  در  مدل،  این  ک
ایع  قرار مقایسه و بررسی مورد  مدل این مختلف صن

اوت   و  گرفته ایتف ن  ه   توجه   مورد  صنعت  هر  در  آ
ایمحدودیت   ترین   مهم   از  گیرد.  قرار  تری  دقیق  این  ه

ا  پژوهش، ن  کیفی   به   توجه   ب  وابستگی  و  پژوهش   بود
ایج   پذیری   تعمیم  یدرجه  مختلف،  عوامل  به  نت

ن  محدود  همچنین  است  اندک  پژوهش  بود
ای  اده ایهتل   به   پژوهش  پیشنه   و   ستاره  پنج   ه

ن  تعمیم  غیرقابل ایتوصیه   بود اری  ه اخت ه   ارایه   س   شد
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