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 چکیده
 گاه و تعامل نیازها، تحقق برای ابزار این از مشتریان روزافزون استفاده و جدید عصر در اینترنت شدن فراگیرتر

 هاآیندپیش شناسایی پژوهش، این هدف .است شده تبدیل هاشرکت برای مهمی موضوع به ها-شرکت از جوییانتقام

 قالب در هاآن بین رابطه کشیدن تصویر به و داری هتل صنعت در مشتریان رونیکالکت انتقام آیندهای پس و

 شاکی مشتریان آن آماری جامعه و کرده استفاده بنیاد، داده استراتژی از حاضر، پژوهش .باشدمی مفهومی چارچوب

 و خدماتی صنایع رد مشتری گیریانتقام نمواپیر شدهانجام خارجی و داخلی هایپژوهش کلیه و داخلی هایهتل

 اشباع قاعده اساس بر گیرینمونه حد و مصاحبه از شاکی مشتریان انتخاب برای که است هتلداری صنعت ویژهبه

 غیرتکراری کد 5۹ ها،مصاحبه نتایج و پژوهش ادبیات کدگذاری و مضمون تحلیل از پس .شد استفاده نظری

 مدل نظری چارچوب پیامد، و راهبرد محوری، گر،مداخله ساز،زمینه علی، هایمقوله قالب در که شد استخراج

 مرتفع و گرمداخله و ایزمینه علّی، عوامل به توجه  که داد نشان نتایج .شد ترسیم مشتری الکترونیک گیریانتقام

 شافزای را خود سودآوری و مشتریان رضایت تا کنندمی کمک هاشرکت و هاهتل صاحبان و مدیران به هاآن نمودن

 .دهند

 ها: کلیدواژه

 مشتری، الکترونیک انتقام مشتری، انتقام

 بنیاد داده نظریه
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 مقدمه 1

 یانز و ضرر موجب وکارهاکسب در مشتریان نارضایتی

 و یرخدایی)ش گرددمی وکارکسب به یریناپذجبران

 به یا مشتری شدید خشم چراکه ؛(1۳۹5 همکاران،

 فیزیکی صدمه موجب یا دزنمی آسیب شرکت هایدارایی

 یحت و هاشرکت کارکنان جمله از افراد به احساسی و
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 (.2۰۰۳ ،1ینولدزر و یس)هر شودمی یانمشتر خود

 و اعتبار به توانندمی خشمگین کنندگان مصرف بنابراین،

 ،2اوستروم و وارد) کنند وارد لطمه هاشرکت ارزش

 هکشید منتقاا به تمایل یسوبه نتیجه، در (.2۰۰6

  .شوندیم

 که ؛ستا یمشتر ضایتیرنا از متمایز م،نتقاا به تمایل

 رخطاکا شرکت به نمشتریا گرایکنش پاسخ شامل

 ساییرنا به عجاار با خواهندیم که ریبطو ،میباشد

 ؛2۰۰۳ مورین، و واتی)بچ برسانند نیاز شرکت به ،خدمت

 لذا، (؛2۰1۳ ،۴همکاران و لی ؛2۰1۰ ،۳همکاران و گرگوآ

 هاییراه چه از کنندگان مصرف اینکه از هاشرکت یهآگا

 دهند نشان خود از یافراط و خشن یرفتارها است ممکن

 دارد یتاهم رفتارها، ینا بروز یروانشناخت یندفرا و

 بررسی مثال، عنوان به (.2۰۰1 ،5کاماکورا و یتال)م

 مجله فهرست اساس بر معتبر شرکت 5۰۰ هایفعالیت

 سنجش برای هاشرکت این اکثرا دهدمی نشان فورچون

 از استفاده دنبال به مشتریان عصبانیت و خشونت میزان

 از دسته ینا با بتوانند تا بوده مرتبط افزارهای نرم

 و کندی کول )مک کنند برخورد یدرست به یانمشتر

  (.2۰۰۹ ،6همکاران

 با که دهندیم نشان را مسئله ینا گذشته تحقیقات

 افراد ی،اجتماع یهاشبکه و ینترنتا فراگیرشدن

 نمایش به مشکلی هیچ بدون را خود انتقامی رفتارهای

 و یداتاُب ؛2۰1۳ ،7همکاران و یرمن)جو گذارندیم

 خوردن گره به توجه با همچنین، (.2۰18 ،8همکاران

 یغاتتبل یبرا اجتماعی هایشبکه با کارها و کسب فضای

 هاشرکت هب زدن ضربه یبرا فضا ینا از یانمشتر ...، و

 ؛2۰1۰ همکاران، و )گرگوآ کنندمی را استفاده بهترین
                                                      

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 

 همکاران، و عظیمی ؛2۰22 ،۹شریواستاوا و ویلچیتی

 هایرسانه هایپلتفرم یراز ؛(2۰17 ،1۰بینز ؛2۰2۰

 یاتتجرب تا سازندمی قادر را کنندگان مصرف یاجتماع

 و کومار) کنند یانب یراحت به را خود ناموفق خدمات

 و کار ؛2۰18 ،12همکاران و دوویدی ؛2۰21 ،11همکاران

 یقاتتحق .(2۰22 همکاران، و یداتاُب ؛1۳،2۰21همکاران

 از جوان کنندگان مصرف از درصد 85 که دهدمی نشان

 از یتشکا و انتقام گرفتن یبرا یاجتماع هایرسانه

 کنندمی استفاده خدمات شکست از پس یمنف یغاتتبل

 مصرف اکثر که داد نشان یگرید مطالعه (.2۰1۳ )گرانت

 پس ینآنلا رتصو به را خود نارضایتی (٪6۰) کنندگان

 ،1۴گوتبزهل) گذارندمی اشتراک به خدمات شکست از

 دهدمی نشان یکاآمر در هایییبررس همچنین، (.2۰1۴

 از را خود یمنف تجربیات کنندگان مصرف از %۳6 که

 داتی)اُب گذارندمی اشتراک به یاجتماع هایشبکه یقطر

 ینظرسنج یک طبق این، بر علاوه (.2۰18 همکاران، و

 از پس یانمشتر از درصد 85 (،2۰1۳ )گرنت یصنعت

 یرندگمی انتقام هاشرکت از یفضع خدمات یافتدر

 افزایش دهنده نشان آمار، این بنابراین، (.2۰18 )گرگوار،

 تواندیم امر این و باشد.می مشتریان انتقامی رفتارهای

 هاییطمح تعامل یلدل به یگرد یانمشتر تیاتجرب به

 ،15همکاران و یس)سوئ برساند یبآس یمجاز و ینآنلا

 یتاهم نظر از ین،بنابرا (.2۰1۴ وانگ و هوانگ ؛2۰21

 ینآنلا جوامع در کنندگانمصرف یاتتجرب درک ی،عمل

 حفظ به یلما که یخدمات دهندگانارائه یبرا

 و )لیو است یاتیح هستند، یدارپا یوکارهاکسب

 مفهوم این شناسایی دلیل، همین به (.2۰21 ،16همکاران

 است ضروری امری کارها و کسب برای آن عواقب و

9 Velichety & Shrivastava 
1 0 Baines 
1 1 Kumar et al 
1 2 Dwivedi et al 
1 3 Kar et al 
1 4 Gutbezhahl 
1 5 Sweiss et al 
1 6 Liu et al 
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 ،1همکاران و سیگرسون ؛2۰21 همکاران، و )سوئیس

 و گرگوآ بویژه پیشین، هایپژوهش بررسی (.2۰21

 و گرگوآ (،2۰1۳) همکاران و لی (،2۰1۰) همکاران

 و یداتاُب ،(2۰۰8) ۳ارانهمک و کیف (،2۰۰8) 2فیشر

 نشان (،2۰21) همکاران و سوئیس (،2۰22) همکاران

 شده انجام غربی کشورهای در مطالعات اکثر که دهدمی

 ؛2۰۰۹ ،5همکاران و زوریگ ؛2۰۰6 ،۴همکاران و آکواینو)

 نیز مشتری انتقام بحث و (2۰1۴ ،6چبات و سالم حاج

 دمور کمتر اختصاصی بصورت الکترونیک فضای در

-می نشان هابررسی براین، علاوه است. گرفته قرار بررسی

 استفاده عدم ضمن خارجی و داخلی مطالعات در که دهد

 بررسی مورد مشتری انتقام مفهوم بنیاد،داده رویکرد از

 الکترونیک فضای در مسئله این و است نگرفته قرار جدی

 این به پژوهش اصلی سوال واقع در دارد. بیشتری شدت

 انتقام آیندهای پس و آیندها پیش که باشدمی صورت

  اند؟کدام مشتریان الکترونیک

 است این بر سعی پژوهش این در فوق، نکات براساس

 گیری انتقام یندفرا یینتب منظور به یمدل ارائه با

 هتل صنعت در بنیاد داده رویکرد از یمشتر الکترونیک

 گردد. مرتفع حدودی تا پژوهش شکاف داری،

 نظری یمبان 2

 مشتری انتقام الف(
 که است یمشتر اقدام هر یمعنا به یمشتر تقامان رفتار

 که است یخسارت یبرا شرکت کی مجازات آن هدف

 ،انتقام (.2۰۰۳ مورین، و واتی )بچ است کرده جادیا

 ،7نیاکست) است خسارت جادیا یازا در سازمان به بیآس

 هیعل رجوع ارباب انهیجو یتلاف احساس نوعی و (2۰1۳

 انتقام (.2۰۰۹ ،8همکاران و بورلند) باشدمی سازمان

                                                      
1 Sigurdsson et al 
2. Grégoire & Fisher 
3. Keeffe, et al 
4. Aquino, et al 
5. Zourrig, et al 
6. Haj-Salem & Chebat 

 سازمان انداختن زحمت به یبرا رجوع ارباب تلاش انگریب

 تخلفات مقابل در یاقدام و (2۰۰8 ،۹بال و بانکر) است

 یکل حالت در (.2۰1۰ همکاران، و گرگوآ) است سازمان

 ناموفق اثر در که است سازمان کی به بازخورد انتقام،

 ردیگمی صورت آن یابیبازار و خدمات لیتحو در نبود

 (.2۰1۳ ن،یاکست)

 فرد طرف از کوششی عنوان به اداری زمینه در انتقام

 مجازات یا رنج آسیب، خسارت، تحمیل برای دیده، زیان

 همکاران، و )آکواینو است شده تعریف رسانزیان فرد بر

 احساسات یعنی انتقام کنندهمصرف زمینه در (.2۰۰6

 شامل شرکت یک برابر در کنندهمصرف که جویانه تلافی

 و واتی)بچ کندمی تجربه شرکت بر زیان کردن وارد

 عنوان باید فوق، مطالب بندی جمع در (.2۰۰۳ مورین،

 که هستند هاییفعالیت انتقامی، رفتارهای که نمود

 آسیب قصد با خدمات، نارسایی رویداد از بعد مشتری

 گیردمی پیش شرکت برابر در حساب تسویه یا زدن

 (.2۰1۰ همکاران، و )گرگوآ

 غیرمستقیم و مستقیم گروه دو به انتقامی رفتارهای

 به میمستق انهیجو انتقام یرفتارها است. تقسیم قابل

 رجوع ارباب که شوندمی گفته چهره به چهره هایپاسخ

 میمستق ییجو انتقام یعبارت به دهند.می بروز خود از

 به را خود یتینارضا یصدا رجوع ارباب که است یزمان

 یصف کارکنان رانیمد زعم به ای مقدم خط کارکنان

 یکیزیف یرفتارها قطری از و نندکمی منتقل سازمان

 زدن ضربه کارمند، کی به نیتوه اموال، بیتخر همچون

 سازمان کارکنان به کردن حمله و در به دنیکوب ای یش به

 گونه نای .نندکمی مثل به همقابل سازمان برخورد نوع با

 طور به که یکارکنان برخورد نوع دلیل به ببیشتر رفتارها

 ند.کمی بروز دهند،می ارائه خدماتی مشتریان به میمستق

7. Eksteen 
8. Beverland, et al 
9. Bunker & Ball 
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 انتقام یرفتارها در که شودمی انیب اساس نهمی بر

 انتقام یاصل عامل رجوع ارباب خشم میمستق انهیجو

 همکاران، و گوآ)گر است یتهاجم یرفتارها و ییجو

2۰1۰.) 

 اتفاق هاشرکت مرزی درون حیطه در رفتارها این

 را شرکت هایفعالیت و کارکنان مستقیما   و افتندمی

 رفتارها اینگونه از حتما   نیز شرکت و داده قرار هدف

 به توهین )مثل: جویانهتلافی شکایات دارد. آگاهی

 جمله از فیزیکی اقدامات )مثل: تعرض و کارکنان(

 نمونه دو شرکت( هایدارایی یا شیء یک به زدنآسیب

 شوند.می محسوب مشتریان مستقیم انتقامی رفتارهای از

 )مثل: مستقیم جویانهتلافی رفتارهای از هرگونه واقع، در

 به مستقیم انتقام عنوان به خرابکاری( و فیزیکی خشونت

 و مداکین ؛2۰1۰ همکاران، و )گرگوآ آیدمی حساب

 و باویک ؛2۰1۳ همکاران، و جویرمن ؛2۰12 ،1همکاران

 اینگونه شناسایی هاشرکت برای (.2۰15 ،2باویک

 اینگونه که چرا است؛ راحت مستقیم انتقامی رفتارهای

 اثر هاشرکت مقدم خط کارکنان روی بر توانندمی رفتارها

-بهجا و غیبت نرخ افزایش جمله از باشند، داشته سوء

 توانندمی نیز مدیران فتارهار این مقابل در جایی.

 تعریف قابل رفتارها این واقع در شوند، عمل وارد مستقیما 

 شرکت برای کمتری خطر نتیجه در هستند؛ مدیریت و

 و )گرگوآ نیستند پراکنیشایعه و پخش قابل چون دارند

 (.2۰1۰ همکاران،

 آن به میرمستقیغ انهیجو انتقام یرفتارها مقابل، در

 سازمان از خارج در که شودمی گفته یاتاقدام از دسته

 اشاره ییرفتارها از دسته آن به یعبارت به .ردیگمی صورت

 که نندکمی تیفعال سازمان هیعل خفا در افراد که دارد

 با انیمشتر که یزمان) یمنف ای توصیه تبلیغات شامل

 نندکمی صحبت یخصوص طور به خود بستگان و دوستان

                                                      
1. Mdakane, et al 
2. Bavik & Bavik 
3. Li 

 رسانه با صحبت نند(،کمی بازگو ار خود یمنف اتتجربی و

 تشکای مجازی، فضای در آن پخش و محتوا تولید ها،

 انتقام یرفتارها باشد.می و... برند تخریب قصد به قانونی

 بروز نیآنلا و اجتماعی بستر در شتریب میرمستقیغ انهیجو

 میمستق انهیجو انتقام یرفتارها نیب حال نای با .ندکمی

 در ارتباطات نوع که چرا دارد. وجود زیتما میرمستقیغ و

 همکاران، و )گرگوآ است متفاوت رفتارها نوع دو نیا

-می اتفاق هاشرکت سر پشت در که رفتارهایی (.2۰1۰

 جمله از دارند. نام غیرمستقیم انتقامی رفتارهای افتند،

 رسواسازی و منفی ای توصیه تبلیغات همچون رفتارهایی

 غیرمستقیم انتقامی رهایرفتا از نمونه دو اجتماعی

 تلاش به منفی ای توصیه تبلیغات شوند.می محسوب

 و خانواده بین در شرکت کردن بدنام برای مشتریان

 دست که کنند متقاعد را هاآن تا دارد اشاره خود دوستان

 به نیز عمومی رسواسازی بردارند. هاشرکت حمایت از

 و عملکردی نقایص کردن پخش برای مشتری تلاش

 اجتماعی هایشبکه طریق از عموم بین در شرکت تخلف

 و جویرمن ؛2۰1۰ همکاران، و )گرگوآ دارد اشاره ... و

 (.2۰15 باویک، و باویک ؛2۰15 ،۳لی ؛2۰1۳ همکاران،

 خط کارکنان مستقیم، انتقامی رفتارهای با مقایسه در

 انتقامی رفتارهای تاثیر تحت کمتر هاشرکت مقدم

 این کنترل و شناسایی گیرند.می قرار غیرمستقیم

 که چرا است؛ دشواری کار غیرمستقیم انتقامی رفتارهای

 از و افتندمی اتفاق شرکت مرزهای پشت در رفتارها این

 طریق از خصوص به شدن پخش قابلیت که آنجایی

 را آسیب بیشترین توانندمی دارند، را اجتماعی هایشبکه

 (.2۰1۰ اران،همک و )گرگوآ کنند وارد هاشرکت به

 مشتری الکترونیک انتقام ب(

 از استفاده به ،مشتری الکترونیک ییجوانتقام اقدامات

 دهندهارائه از گرفتن انتقام یبرا آن یهاپلتفرم و ینترنتا
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 هایروش به شده محرز اشتباه و خطا خاطربه خدمات

 همکاران، و )اوبیدات دارد اشاره یرقانونیغ و یقانون

 بخش با بیشتر مشتری، الکترونیک امانتق  (.2۰22

 -گردید بیان تر پیش که- اجتماعی و عمومی رسواسازی

 تولید طریق از مشتری  انتقام، از نوع این در دارد. ارتباط

 سایت )وب اینترنت فضای در انتشار و الکترونیک محتوای

 صنعت یک از پربازدید و ارزیاب هایسایت وب شرکت،

 خدمات صنعت در ادوایزر یپتر سایت وب مثال )بطور

 صدمات موضوع، کردن ای رسانه و ...( و گردشگری

 کند.می وارد شرکت یک برند و اعتبار بر ناپذیری جبران

 یک عنوان به توانمی را ینآنلا یمشتر انتقام یجه،نت در

 مصرف یرسا که کرد ییشناسا )محرک( یطیمح نشانه

 یابیارز یتضعو یک به ورود یا یریگ شکل به را کنندگان

 یانمشتر نادرست یرفتارها ین،بنابرا دهد.می سوق

 توسط ینآنلا انهیجو انتقام یهاپست یرشپذ بر ینآنلا

 معمول، طور به .گذاردیم یرتأث کنندگانمصرف یرسا

 یرسا یکل یابیارز بر انتقام و یمشتر رفتار سوء اعمال

 یرتأث خدمات دهندگان ارائه به نسبت کنندگان مصرف

 (.2۰21 همکاران، و )سوئیس گذاردیم

 انتقام به تمایل پ(
 بنگاه که یا صدمه لیدل به خواهدمی فرد که میزانی به

 به و کند مجازات را آن است، کرده وارد او بر یاقتصاد

 واتی )بچ شودمی گفته انتقام به لیتما ،برساند بیآس آن

 و گرگوآ ؛2۰۰1 همکاران، و آکوینو ؛2۰۰۳ مورین، و

 به مشتری تمایل (.2۰۰8 ،1کولق مک ؛2۰۰8 شر،فی

 احساس معنای به محور( مسئله های)استراتژی انتقام

 خاطر به شرکت به زدنآسیب و کردن تنبیه به نیاز

 شده آن باعث اول وهله در شرکت که است هاییخسارت

 کنندهمصرف حرکت اصلی نیروی انتقام به تمایل است.

 شفاهی تبلیغات مثل شدید منفی رفتارهای بروز سوی به

 است ممکن مشتریان متناوبا   است. تعرض یا منفی

-آسیب بدنبال و درآیند شرکت جلو از تا بگیرند تصمیم

 پرورش )یعنی باشند شدن برابر برای شرکت به زدن

 ؛2۰15 لی، ؛2۰1۰ همکاران، و )گرگوآ انتقام( به تمایل

 تفاوت مورد در مهم نکته (.2۰16 ،2همکاران و جویرمن

 آن در مشتری انتقام به تمایل از مشتری انتقام مفهوم

 را لازم منابع و قدرت ،ییتوانا شهیهم انیمشتر که است

 یرفتارها در خود هایخواسته به دنیبخش تحقق یبرا

 نیست مستثنی قاعده این از نیز انتقام و ندارند یواقع

 .(2۰18 ،۳همکاران و )گرگوآ

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

 حوزه این در گرفته صورت خارجی و داخلی هایپژوهش

 حوزه در موجود شکاف پایان در و است شده اشاره

شود.می تشریح موضوع این مطالعاتی

 

 پژوهش جربی. پیشینه ت۱جدول 

 نتیجه سال عنوان نویسنده نام

 و سان یانگ،

 چن

 سازی خنثی دیدگاه خشم: از فراتر

 مشتری انتقام
2۰22 

 شتریانم انتقامی رفتارهای  خدمات، نارضایتی که دهدمی نشان نتایج

 کندمی تسهیل سازیخنثی هایتکنیک از استفاده طریق از را

 و اُبیدات

 همکاران

 مدل یک مشتری: آنلاین انتقام

 تخصص از شده تعدیل میانجیگری

 پیام بودن اعتماد قابل و انتقامجو

2۰22 

 بر ریتأثیرگذا در بالایی نقش آنلاین محیط در مشتری آنلاین  تقامان

 ایفا نآ پذیرش متعاقبا  و انتقام پیام به کنندگان مصرف سایر اعتماد

 دهدمی قرار تاثیر تحت را مشتریان دیگر اعتماد و کندمی

                                                      
1. McCulloughs 
2. Joireman, et al 

3. Grégoire, et al 
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 منسترلی-ال

 1همکاران و

 در شدید عملکردی نقص اثرات

 از یمشتر آنلاین انتقام و خدمات

 منفی تبلیغاتی هایتوصیه طریق

2۰21 

 نقش رستوران، مشتریان از نظرسنجی یک قالب در پژوهش نتایج

 انتقام یمنف تبلیغاتی هایتوصیه به منجر که موقعیتی و روانی عوامل

 شدید ایصنق با مقابله برای استراتژی یک عنوان به را شودمی جویانه

 کند.می تأیید خدمات عملکردی

 و اتاُبید

 2همکاران

 تعامل، خودشیفتگی، رابطه بررسی

 جویی انتقام رفتار و برند اجتماع

 آنلاین

2۰2۰ 

 یک مقام در مجازی، فضای در افراد شناخت میزان و اجتماعی حضور

 را ینآنلا انتقام نیت و انتقام به میل بین رابطه کننده تعدیل متغیر

 است. داده قرار تاثیر تحت

 و یه

 ۳همکاران

 رابطه و ارزش تخریب مدل یبررس

 آنلاین انتقامی رفتارهای با آن

 داری. هتل کار و کسب در مشتریان،

2۰2۰ 

 ای هتوصی تبلیغات بر موثر عاملی توانند نمی خود خودی به احساسات،

 اتتبلیغ به دست زمانی فقط دهندگان پاسخ باشند. الکترونیکی منفی

 شرکتی به بتوانند طریق نآ از که زنندمی الکترونیکی منفی ای توصیه

 برسانند. آسیب است کرده ظلم آنها به که

 و هایون

 ۴همکاران

 و درونی منفی عواطف تأثیرات

 و انتقام به تمایل روی بر بیرونی

 مصرف منفی شفاهی تبلیغات

 کنندگان

2۰1۹ 

 شفاهی اتتبلیغ و انتقام به تمایل روی بر مثبتی و معنادار اثر پشیمانی

 به مایلت روی بر مثبتی و معنادار اثر دارای صرفا  خشم اام دارد منفی

 بر مثبتی و معنادار راث دارای انتقام به تمایل این بر علاوه باشد.می انتقام

 است. منفی شفاهی تبلیغات روی

 و اُبیدات

 همکاران
 2۰18 آنلاین انتقامی رفتارهای شناسی نوع

 این از هرکدام از حاصل عاطفی نتایج و هاکانال کننده، ایجاد عوامل

 مصاحبه از فادهاست با همچنین باشد. متفاوت یکدیگر با تواندمی رفتارها

 زده تقامان به دست که اُردنی و بریتانیایی مشتریان از نفر 7۳ با عمیق

 است. شده معرفی جویان انتقام از مختلف سبک ۴ اند،

 5ما
 خیانت احساس پیامدهای و دلایل

 بحران مواقع در مشتریان
2۰18 

 حساسا روی بر را تأثیر بیشترین آمده وجود به بحران مسئولیت ارجاع

 دارد. مشتریان خیانت

 و ریبِریو

 6همکاران

 انتقام کننده ایجاد عوامل شناسایی

 آنلاین
2۰18 

 نهاآ باشد بیشتر خود قبلی خرید از مشتریان مثبت تجربه که هرچقدر

 رد و دانسته مقصر آمده ودوج به منفی رویداد برای را شرکت کمتر

 اهندخو جویانه تلافی و انتقامی رفتارهای درگیر را خود کمتر نتیجه

 تعدیل را انتقام تأیید و سرزنش میان رابطه متغیر این نتیجه در کرد.

 نماید.می

 و اُبدیات

 7همکاران

 اینترنت طریق از کننده مصرف انتقام

 مختلف هایسبک نقش به توجه با

 ارزیابی فرایند و یخدمات شکست

 شناختی.

2۰17 

 نشان ایجنت است. گرفته انجام ارُدن و انگلستان کشور دو در مطالعه این

 ماتخد ارائه در شکست مختلف هایسبک کشور، دو در که دهدمی

 گردد.می متفاوت انتقامی فرایند به منجر

 و جویرمن

 همکاران

 هاینارسایی پی در مشتری گذشت

 مشتریان، که شرایطی در خدمات

 اشتباهاتشان خاطر به را هاشرکت

 بخشند.می

2۰16 

 مشتریان که است موقعیتی به وابسته بشدت مشتری گذشت ساختار

 خدمات و شدید خدمات نارسایی شرکت، با خود رابطه در هنجار نقض

 که دریابند یا و کنند تجربه را مشکل( بیان از )پس ناقص رسانی

 و خشم شرایط، این تحت دارد. آمیزی رصح و بد هایانگیزه شرکت،

                                                      
1. El-Manstrly, et al 
2. Obeidat, et al 
3. Yeh, et al 
4. Wen-Hai, et al 
5. Ma 
6. Riberio, et al 
7. Obeidat, et al 



 

230 

 .246تا  221 صفحات. 1402 پاییز و زمستان .30 شماره .15 دوره

 

 اجرایی مدیریت پژوهشنامه

Journal of Executive Management 

 تحلیلی بر پیش آیندها و پس آیندهای انتقام الکترونیک مشتریان: رویکرد داده بنیاد. مسعودی ابراهیمی، نازنین ابوالقاسم

 مخصوصا  و مصالحه به تمایل و رودمی بالا اجتناب، و انتقام به تمایل

 آید.می پایین گذشت،

 و ثانی علیزاده

 همکاران

 هنگام در گردشگران ای مقابله رفتار

 شایستگی نقش خدمات: شکست

 انسانی نیروی شده ادراک

1۳۹8 

 مقابله رفتار بر کارکنان شایستگی از اکادر خدمات، شکست هنگام در

 صورت این به دارد؛ داری معنی و منفی تاثیر گردشگران تخاصمی ای

 به نسبت داشتند، کارکنان شایستگی از بالایی ادراک که گروهی که

 انتقام ای مقابله رفتارهای از کمتر داشتند، تری پایین ادراک که گروهی

 اند. کرده استفاده شتگذ استراتژی از بیشتر و اجتناب و

 و شیرخدایی

 احسانی

 رفتارهای از کنندهمصرف ادراک

 آن: پیامدهای و هاشرکت غیراخلاقی

 ایده و خودگرایی نقش تعیین

 گراییآل

1۳۹8 

 هاشرکت غیراخلاقی رفتارهای از کننده مصرف درک میزان چه هر

 با هاشرکت غیراخلاقی، رفتارهای آن به واکنش پی در باشد، تر پایین

 خواهند روبرو کنندگان مصرف سوی از بیشتری انتقام و خشم شدت

 بود.

 و شجاع

 وزیری صادق
 1۳۹7 برند از تنفر

 برند از تنفر باعث ایدئولوژیک ناسازگاری و گذشته منفی تجربة

 از تنفر اصلی )عامل نمادین ناسازگاری فرض کهحالی در شوند؛می

 باعث برند از تنفر که است شده تأیید طرفی از است. شده رد برند(،

 منفی، دهانبهدهان تبلیغات حمایت، کاهش/توقف برند، از اجتناب

 شد. خواهد کنندهمصرف سوی از برند از انتقام و شکایت

 و شیرخدائی

 همکاران

 امور سازمان در اجتماعی بازاریابی

 ارباب انتقام نقش تبیین مالیاتی:

 مالیاتی فرار به تمایل در رجوع

1۳۹5 

 اشکالات، پذیرش، فقدان اعتماد، سازمان، تصویر متغیرهای از هریک

 انتقام در خدمات شکست و عدالتی بی احساس قوانین، شفافیت عدم

 است. بوده اثرگذار مالیاتی سازمان به نسبت مودیان جویی

 و شمس

 همکاران

 مشتریان شکایتی رفتار تحلیل

 شخصیتی هایویژگی تأثیر و هاهتل

 شهرستان هایهتل مطالعه: )مورد

 ساری(

1۳۹۴ 

 محور، هیجان مقابله و منفی تأثیر اجتنابی، و محور مسئله هایمقابله

 شکایتی رفتار همچنین دارد. مشتریان شکایت به اقدام بر مثبت تأثیر

 مردان، به نسبت زنان و دارد معناداری رابطه آنها جنسیت با مشتریان،

 کردند. شکایت به اقدام بیشتر

 و نظری

 همکاران

 بر شده ادراک قیمتی انصاف تاثیر

 و پرداخت به تمایل وفاداری،

 جویانه تلافی و شکایتی رفتارهای

 صنعت مطالعه: )مورد مشتریان

 پرسرعت( اینترنت خدمات

1۳۹۴ 

 جویانه تلافی رفتارهای کنند، تلقی غیرمنصفانه را هاقیمت مشتریان اگر

 را هاقیمت اگر بالعکس و داد هندخوا نشان خود از آمیز شکایت یا

 بود. خواهیم وفاداری مثل رفتارهایی شاهد آنگاه کنند تلقی منصفانه

 

 است بحث قابل مهم نکته چند موجود، یشینهپ نقد در

 گردند:می مطرح ادامه در موارد ینا یکتفک به که

 مفهوم با مرتبط یداخل مطالعات تعداد آنکه، نخست

 بشدت یمشتر یکالکترون انتقام هیژبو و یمشتر انتقام

 و یا یهحاش بصورت که یقتحق چند جز و است محدود

 مطالعه باشند، پرداخته انتقام مفهوم به یمحور نه

 مورد در یگرد نکته نشد. یافت یگرید مستند و مکتوب

 ینا با ارتباط در است. مطرح موضوع یخارج یشینهپ

 یبرخ انجام یرغمعل که داشت اذعان یدبا مطالعات

 ی،مشتر انتقام یندهایآ یشپ ییشناسا جهت مطالعات

 و اند نگرفته قرار یبررس مورد جامع بصورت عوامل ینا

 شده اشاره عوامل ینا از یبرخ به تنها پژوهش هر در

 یانتقام رفتار یندهایآ پس مورد در موضوع ینا است.

 سهم آنکه یگرد مهم نکته گردد.می مشاهده یزن یمشتر

 یسهمقا در یمشتر یکالکترون انتقام به بوطمر مطالعات

 است گرفته صورت یمشتر انتقام حوزه در که یمطالعات با
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 یکالکترون انتقام بحث به یکمتر مطالعات و است محدود

 هتل کار و کسب- یخدمات یعصنا در ویژهب یمشتر

  اند. پرداخته یتخصص بصورت -یدار

 یحت مطالعات، یشترب در که است آن سوم نکته

 قابل هایروش از است شده یسع کمتر ی،خارج مطالعات

 ییشناسا در یادبن داده یهنظر روش همچون یفیک استناد

 یکالکترون انتقام مفهوم یندهایآ پس و یندهاآ یشپ

 استفاده یلبدل آنکه یگرد نکته شود. استفاده یمشتر

 عوامل هنوز رسدمی نظر به یفی،ک هایروش از کمتر

 ییشناسا با بتوان که باشند داشته دوجو یگرید مختلف

 یانمشتر یکالکترون انتقام رفتار یه،نظر یک قالب در آنها

 نمود. یواکاو و یینتب را

 پژوهش شناسی روش 3

 لحاظ از و بوده اکتشافی تحقیقات نوع از پژوهش این

 رویکرد چارچوب در که است. بنیادی تحقیق هدف،

 ساخت به ادبنی داده تحقیق روش کارگیری به با کیفی

 در است. نموده مبادرت مشتری الکترونیک انتقام مدل

 یینتب منظور به یمدل ارائه اصلی هدف پژوهش، این

 هتل صنعت در یمشتر الکترونیک گیری انتقام یندفرا

 بخش دو به پژوهش این آماری جامعه باشد.می داری

 اشباع رویکرد از استفاده با اول، بخش در شود:می تقسیم

 و شد مصاحبه داخلی هایهتل شاکی مشتریان با نظری

 خارجی و داخلی یهشهاوپژ کلیه دوم، بخش در

 صنایع در مشتری گیریانتقام نمواپیر هشدمنجاا

 قرار بررسی مورد هتلداری صنعت بویژه و خدماتی

 و مطالعات فیش، ابزار از استفاده با سپس گرفتند

 اطلاعات و شده برداریخلاصه گرفته صورت هایمصاحبه

 بازه که است ذکر به لازم گردید. آوریجمع نیاز مورد

 هایسال ترتیب به خارجی و داخلی هایپژوهش زمانی

 تحلیل در باشد.می (2۰۰۰-2۰2۰) و (1۴۰۰-1۳7۰)

 رویکرد با و مضمون تحلیل رویکرد از نیز کیفی هایداده

 است. شده گرفته بهره انتخابی و محوری باز، کدگذاری

 در و شودمی ارائه بنیاد داده روش هایگام بخش، نای در

  گیرد.می صورت هاداده تحلیل بعدی بخش

 تحقیق هایپرسش تدوین و طراحی اول: گام

 شوند.می متمرکز «چیزی چه» بر محققان گام، اولین در

 چه پیشین هایپژوهش و ادبیات مرور که این یعنی

 این هدف (.1۳۹7 )بهادری، کنندمی دنبال را چیزی

 گیری انتقام فرایند تبیین برای مدلی ارائه پژوهش

 بنابراین، است. داریهتل صنعت در مشتری الکترونیک

 است صورت این به پژوهش از بخش این در اصلی سؤال

 صنعت در مشتری الکترونیک گیریانتقام فرایند که

 چه بروز صورت در عبارتی به است؟ چگونه داریهتل

 و گیرد؟می شکل مشتری در الکترونیک انتقام عواملی،

 گردشگری، هایمجموعه تمایل، این ادامه صورت در

 شوند؟می مواجه پیامدهایی چه با هاهتل بویژه

 هاداده آوریجمع دوم: گام

 که ایگونه به باشندمی واقعی هاییکنش و وقایع ها،داده

 یمختلف هایروش از توانمی را هاداده شوند.می مشاهده

 هامصاحبه متن تاریخی، اسناد مصاحبه، مشاهده، مانند

 این در (.1۳۹7 )بهادری، نمود آوریجمع آن امثال  و

-پژوهش و مصاحبه از شد گفته قبلا که همانطور پژوهش

 اطلاعات آوریجمع برای خارجی و داخلی پیشین های

 فرایند یک از نیز هاداده تحلیل برای و شده گرفته بهره

 انتخابی و محوری باز، کدگذاری نام به ایمرحله سه

 بخش در مراحل این از یک هر که است. شده استفاده

  اند.شده داده توضیح بعدی

 )کدگذاری مرحله سه در هاداده کدگذاری سوم: گام

 انتخابی( کدگذاری و محوری کدگذاری باز،

 نوشتن تحلیلی: هاییادداشت نوشتن چهارم: گام

 هاداده از محقق تفسیر و هااندیشه

  (.1۳۹7 )بهادری، نظریه تدوین و نگارش پنجم: گام
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 پژوهش هاییافته 4

 یلتحل برای یاد،بن داده یهنظر مند نظام طرح اساس بر

 گذاریکد مرحله سه یدبا شده گردآوری یفیک های داده

 یتنها در تا شدمی سپری یانتخاب و محوری باز،

 شده خلق یهنظر از ینیع یریتصو یا یمنطق یمیپارادا

  گردد. ارائه

 باز کدگذاری الف(

 هستند، یممفاه یهنظر ساختن یاصل هاییهپا که آنجا از

 بر و ییشناسا مفاهیم تا شود یهتعب کاری سازو است لازم

 ینا شوند. داده بسط ابعادشان و یاتخصوص حسب

 انجام باز کدگذاری در یادبن داده یهنظر در در سازوکار

 هایمقوله یه،اول خام هایداده دل از هک یبطور ؛شودمی

 سوال یقطر از بررسی مورد یدهپد با ارتباط در یمقدمات

 یگرد و یدادهارو موارد، یسهمقا ها،داده درباره کردن

 -ها تفاوت و هاشباهت کسب برای ها، یدهپد حالات

 توجه با (.1۹۹8 ،1کوربین و )استراس شوندمی استخراج

 مجموعه اولیه، خام های داده دل از شده، یاد تعریف به

  یافت. ظهور باز کدگذاری ضمن هامقوله از ای

 محوری کدگذاری ب(

 تمایل) اصلی مقوله محوری(، )کدگذاری بعد مرحله در

 .گرفت قرار اکتشاف و بررسی مورد الکترونیک(، انتقام به

 پدیده موجه )علل علی شرایط از عبارتند هامقوله این

 کنش یا )کنش متقابل کنش و کنش ایراهبرده اصلی(،

 به پاسخ و برخورد اداره، کنترل، برای که متقابلی های

 ساز بستر شرایط) زمینه شوند(،می انجام اصلی پدیده

 بستر )شرایط گر مداخله شرایط (،راهبردها در موثر خاص

 کار به آورد ره) پیامدها و راهبردها( در موثر عام ساز

 هایمقوله تشریح ضمن امه،اد در .راهبردها( بستن

 شده ارایه مقوله هر در موجود مفهومی کدهای مختلف،

  است.

 که است اتفاقی یا حادثه اصلی، مقوله اصلی: مقوله (1

 یا و کنترل برای متقابل هایکنش کنش/ سلسله یک

 شودمی مربوط آن به و دارد وجود آن کردن اداره

 مفهومی کدهای و مقوله این (.2۰1۴ کوربین، و )استراس

 اند. شده ارایه 2 جدول در آن با مرتبط

 های پژوهش در بخش کدگذاری )مقوله اصلی/ محوری(. یافته2جدول 

 نام

 مقوله
 منبع مقوله زیر هر برای شده استخراج مفهومی کدهای زیرمقوله

 محوری
 الکترونیک انتقام به تمایل

 مشتری

 رد هتل علیه بر ماتاقدا برخی انجام به مشتری درونی میل -

 الکترونیک فضای

 نیکالکترو فضای در هتل از گیری انتقام برای ریزی برنامه -

 از انتقام برای درونی هیجان وجود و منفی احساس داشتن -

 الکترونیک فضای در هتل

 و گرگوآ ؛2۰۰۳ مورین، و واتی

 2۰۰6 فیشر،

 

 یطشرا و وقایع از ای مجموعه علی، مقوله علی: مقوله (2

 این باشد.می محوری مقوله گیری شکل عامل که است

 ارایه ۳ جدول در آن با مرتبط مفهومی کدهای و مقوله

 اند. شده

 

 

                                                      
1. Strauss & Corbin 
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 های پژوهش در بخش کدگذاری )مقوله علی(. یافته3جدول 

 نام

 مقوله
 منبع مقوله زیر هر برای شده استخراج مفهومی کدهای زیرمقوله

 علی

 رعایت عدم

 عدالت

 هنگا با بویژه مختلف مشتریان با غیرمشابه رخوردب -

 جنسیتی

 هایدرخواست قبال در محترمانه رفتار نداشتن -

 مشتری

 آمده بوجود مشکلات قبال در نامناسب پاسخگویی -

 هتل در مشتری برای

 به رسانی خدمات برای متفاوت استانداردهای وجود -

 مختلف مشتریان

 نمشتریا به خدمات یهارا در یکسان فرایندهای نبود -

 برای پرداختی پول از تر کفیت بی خدمتی دریافت -

 هتل خدمات

 برای پرداختی پول از تر حجم کم خدمتی دریافت -

 هتل خدمات

 ؛2۰1۰ همکاران، و گرگوآ ؛2۰۰6 همکاران، و آکواینو

 مصاحبه خروجی ؛2۰۰8 ،1همکاران و فونچز

 ادراکی خیانت

 مشتری جانب از هتل شخصی طلبی منفعت درک -

 هتل خدمات خرید به مشتری اعتماد از استفاده سوء -

 مشتری جانب از شرکت طمع و حرص درک و

 قیمت دلیل بدون افزایش به نسبت مشتری ادراک -

 هتل کالاهای و خدمات

 اقدامات در نیرنگ و فریب وجود از مشتری ادراک -

 آن خدمات و هتل معرفی به مربوط

 ؛2۰1۳ همکاران، و لی ؛2۰1۰ همکاران، و گرگوآ

 مصاحبه خروجی

 رفتار

 غیراخلاقی

 مشتری برای اخلاقی نظر از ناامن شرایط ایجاد -

 کارکنان توسط

 هتل در مشتریان شخصی حریم رعایت عدم -

 مصاحبه خروجی (؛1۳۹8) احسانی و شیرخدایی

 آسیب شدت

 ادراکی

 دریافت از ناشی صدمات از مشتری ادراکی شدت -

 هتل در نامناسب خدمات

 خدمات در هتل اشتباهات کردن فراموش امکان عدم -

 مشتری جانب از رسانی

 همکاران، و جویرمن ؛2۰15 همکاران، و زوریگ

 1۹۹1 آکواینو، و بردفیلد ؛2۰1۳

 

 از ای مجموعه بسترساز، مقوله ساز: زمینه مقوله (۳

 فراهم را پدیده یک بروز زمینه که هستند شرایط

 این گذارند.می تاثیر هاکنش و رفتارها بر و سازندمی

                                                      
1. Funches, et al 

 ارایه ۴ جدول در آن با مرتبط مفهومی کدهای و مقوله

  اند. شده
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 های پژوهش در بخش کدگذاری )عوامل زمینه ساز(. یافته4جدول 

 نام

 مقوله
 زیرمقوله

 زیر هر برای شده استخراج مفهومی کدهای

 مقوله
 منبع

 بسترساز

 ارایه در نقص

 خدمات

 به هتل توسط خدمات برخی ارایه عدم -

 مشتری

 خدمات ارایه در تاخیر -

 خدمات پایین کیفیت -

 به شده ارایه خدمات اندک کمیت -

 مشتری

 به بخش صدمه و زا آسیب خدمات ارایه -

 هتل در مشتری

 ؛2۰۰8 همکاران، و فونچز ؛2۰18 همکاران، و اُبیدات

 مصاحبه خروجی

 پذیری سرزنش

 خدمات ارابه در هتل نبود مقصر -

 مشتری به نامناسب

 مشکلات حل در هتل موفقیت عدم -

 مشتری اعلام و بروز از پس مشتری

 ؛2۰1۳ همکاران، و جویرمن ؛2۰1۰ همکاران، و گرگوآ

 مصاحبه خروجی ؛2۰18 ، همکاران و ریبِریو

 با عامدانه رفتار

 منفی انگیزه

 به ناکافی خدمات ارایه بودن عمدی -

 مشتری

 به پاسخگویی و خدمات جبران عدم -

 عامدانه بصورت مشتری شکایت

 برای منفی اتفاق بروز از جلوگیری عدم -

 هتل در مشتری

 ؛2۰16 همکاران، و جویرمن ؛2۰17 همکاران، و اُبیدات

 مصاحبه خروجی

 وعده به تعهد عدم

 ها

 اساس بر عمل به هتل تفاوتی بی -

 مشتری به شده ارایه هایوعده

 بیان در واهی دلایل ارایه و توجیه انبی -

 خدمات ارایه عدم چرایی

 مصاحبه خروجی

 ادراکی قدرت

 مشتری

 برند شاکی جامعه در حضور -

 برای خود قابلیت از مشتری احساس  -

 هتل به زدن صدمه

 و گرگوآ ؛2۰2۰ همکاران، و اُبیدات ؛2۰2۰ همکاران، و یه

 2۰12 همکاران، و مداکین ؛2۰1۰ همکاران،

 و خشم کنترل عدم

 عصبانیت

 هتل خدماتی شرایط تحمل عدم -

 بدلیل فرد در منفی هایهیجان بروز -

 هتل در ناقص خدمات با رویارویی

 ؛2۰۰7 کول، و بونیفیلد ؛2۰1۰ همکاران، و گرگوآ

 مصاحبه خروجی

 

 شرایط از ای مجموعه مقوله، این گر: مداخله مقوله (۴

 محدود یا تسهیل را عوامل سایر گری مداخله که هستند

 در آن با مرتبط مفهومی کدهای و مقوله این کنند.می

 اند. شده ارایه 5 جدول

  

 های پژوهش در بخش کدگذاری )مقوله مداخله گر(. یافته5جدول 
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 نام

 مقوله
 منبع مقوله زیر هر برای شده استخراج مفهومی کدهای زیرمقوله

 مداخله

 گر

 هایویژگی

 فردی

 هتل مشتری دار خویشتن و صبور تشخصی -

 مشتری متفاوت شناختی جمعیت هایویژگی -
 مصاحبه خروجی

 وفاداری سطح

 مشتری

 وفاداری سطح بدلیل مشتری آوری تاب میزان -

 هتل به مشتری

 از استفاده و هتل با مشتری ارتباط زمان مدت -

 آن خدمات

 بلندمدت در هتل با رابطه حفظ به مشتری تمایل -

 مصاحبه خروجی (؛2۰۰6) فیشر و ویرگرگ

 رابطه کیفیت

 هتل و مشتری میان تعاملات کیفیت -

 خدمات از استفاده در مشتری گذشته مثبت تجربیات -

 هتل

 ضرر هتل با ارتباط از آنکه از مشتری اطمینان -

 کرد نخواهد

 تمام ارزیابی از ناشی مشتری مطلوب عاطفی وضعیت -

 زمان طول رد هتل با رابطه هایجنبه

 و گرگویر ؛2۰18 ما، ؛2۰18 همکاران، و ریبِریو

 2۰۰8 بال، و بانکر ؛2۰۰8 فیشر،

 برند یابی هویت

 از استفاده نتیجه در مشتری فردی یابی هویت -

 هتل خدمات

 از استفاده نتیجه در مشتری اجتماعی یابی هویت -

 هتل خدمات

 مصاحبه خروجی ؛2۰18 ما،

 

 و هایتفعال رفتارها، یانگرب مقوله، نای راهبرد: مقوله (5

 یاصل یمحور مقوله به پاسخ در که اند یهدفدار تتعاملا

 و مقوله این شوند.می اتخاذ یعل یطشرا یرتأث تحت و

  اند. شده ارایه 6 جدول در آن با مرتبط مفهومی کدهای

 

 های پژوهش در بخش کدگذاری )مقوله راهبرد(. یافته6جدول 

 نام

 مقوله
 رمقولهزی

 زیر هر برای شده استخراج مفهومی کدهای

 مقوله
 منبع

 راهبرد
 انتقام

 فعال الکترونیک

 هتل برابر در منفی اطلاعاتی کمپین تشکیل -

 مستندسازی( و فیلم )تهیه غنی محتوای ایجاد -

 هتل نامناسب خدمات از

 به و مجازی فضای لاگ، وب در بدگویی -

 مختلف هایگروه در محتوا گذاری اشتراک

 مجازی

 فضای در هتل بستن برای امضا آوری جمع -

 مجازی

 مصاحبه خروجی ؛2۰15 لی، ،2۰2۰ همکاران، و اُبیدات
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 بردن سوال زیر هدف با سایت وب تاسیس -

 هتل خدمات

 انتقام

 الکترونیک

 منفعل

 شخصی صفحات در هتل خدمات از بدگویی -

 هتل

 شخصی ارتباطات در هتل خدمات از بدگویی -

 دوستان و مشتری بین مجازی

 همکاران، و گرگوآ ؛2۰21 همکاران، و منسترلی-ال

 خروجی ؛2۰15 لی، ؛2۰1۳ همکاران، و جویرمن ؛2۰1۰

 مصاحبه

 

 یامدهاییپ و یجنتا یانگرب هامقوله از یخبر پیامد: مقوله (6

 یمحور مقوله از متأثر و راهبردها اتخاذ اثر در که اند

 و یجادشدها گر مداخله یطاشر و یعل یطشرا ی،اصل

 با مرتبط مفهومی کدهای و مقوله این یابند.می توسعه

  اند. شده ارایه 7 جدول در آن

 

 های پژوهش در بخش کدگذاری )مقوله پیامد(. یافته7جدول 

 منبع مقوله زیر هر برای شده استخراج مفهومی کدهای زیرمقوله مقوله نام

 پیامدها

 مستقیم

 هتل شتریم تعداد کاهش -

 هتل شده فروخته خدمات حجم کاهش -

 هتل خدمات از مشتریان خرید سرانه کاهش -

 هتل ورشکستگی -

 مصاحبه خروجی ؛2۰۰8 همکاران، و فونچز

 غیرمستقیم

 هتل سازی اعتبار بی -

 مجازی فضای در هتل عذرخواهی -

 رقبا به یافتن گرایش و مشتریان جانب از هتل برند تعویض -

 احبهمص خروجی

 

 انتخابی کدگذاری پ(

 طور به دیگر هایمقوله انتخابی، کدگذاری اساس بر

 پژوهش نظریه و ندشد داده ارتباط اصلی مقوله به نظری

 الکترونیک انتقام به تمایل گیری شکل فرآیند درباره

 فرایند از بیانی انتخابی، کدگذاری شد. ارایه مشتریان

 هب و آنها پالایش ،اه مقوله سازی یکپارچه نحوه پژوهش،

 حکمی هایگزاره است. پژوهش داستان سیر سخن دیگر

 اشاره هامقوله درونی روابط بر که پژوهش هایقضاوت یا

 شکل .شوندمی قلمداد انتخابی کدگذاری محصول دارند،

-مقوله میان روابط دهنده نشان و مرحله این محصول 1

 ایمپاراد به موسوم علی، مدل قالب در مزبور های

 این با مرتبط داستانی خط زیر در که است. کدگذاری

  شود.می داده شرح الگو
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 بنیاد داده رویکرد اساس بر مشتری الکترونیک گیری انتقام کیفی الگوی .۱ شکل

 

 هتل، در اقامتش هنگام در مهمان فوق، الگوی براساس

 دنبال به اکنون که کرده تجربه را ناخوشایندی موارد

 است. اجتماعی هایشبکه در هتل از گرفتن انتقام

 تمایل شده منجر که علّی عوامل فوق، الگوی براساس

 عدم از: عبارتند شود بیشتر الکترونیک انتقام به مهمان

 شدت و غیراخلاقی رفتار ادراکی، خیانت عدالت، رعایت

-)هتل هاشرکت که زمانی مثال، عنوان به ادراکی. آسیب

 را مشتریان از برخی و گذارندمی فرق مشتریان بین ها(

 که زمانی یا و دهندمی قرار اولویت در سایرین به نسبت

 کمتر انتظارش مورد ارزش با مقایسه در مشتری پرداختی

 الکترونیک انتقام به تمایل عدالت، رعایت عدم این باشد،

 مطرح علّی عوامل بر علاوه کند.می بیدار مشتری در را

 انتقام برای را زمینه عوامل، از دیگر برخی ،شده

 عوامل، این از یکی که کنندمی فراهم مهمان الکترونیک

 خدمات که زمانی است. مشتری به خدمات ارایه در نقص

 با خدمات که این یا شودنمی ارائه مشتری انتظار مورد

 که آیدمی پیش خدمات در نقص شوند،می ارائه تأخیر

 علاوه کند.می فراهم جویانهانتقام رفتار روزب برای را زمینه

 دارند. وجود هم دیگری ایزمینه عوامل عامل، این بر

 عدم منفی، انگیزه با عامدانه رفتار پذیری،سرزنش مانند

 عوامل علی

، دالتع یتعدم رعا

 رفتار، یادراک خیانت

 شدت، یراخلاقیغ

یادراک یبآس  

 عامل محوری

تمایل به انتقام 

 الکترونیک مشتری

 عوامل راهبردی

 یکانتقام الکترون

 انتقام، فعال

منفعل یکالکترون  

پیامدیعوامل   

غیرمستقیم، یممستق  

 عوامل بسترساز

 رفتار، یریپذ سرزنش، خدمات یهنقص در ارا

، عدم تعهد به وعده ها، یمنف یزهانگعامدانه با 

کنترل خشم و  عدم، یمشتر یادراک قدرت

  یتعصبان

 عوامل مداخله گر

 سطح، یفرد یها یژگیو

، رابطه کیفیت، یمشتر یوفادار

برند یابی هویت  
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 کنترل عدم و مشتری ادراکی قدرت ها،وعده به تعهد

 عنوان به نیز مشتری فردی هایویژگی عصبانیت. و خشم

 انتقام رفتار بروز زمینه تواندمی گرداخلهم عوامل از یکی

 افزایش را الکترونیک انتقام به مشتری تمایل و الکترونیک

 و گیریانتقام چگونگی بر پرتوقع و بدقلق مهمانان دهد.

 یا هستند اثرگذار الکترونیک انتقام رفتارهای نوع انتخاب

 بر هتل مشتری دارخویشتن و صبور شخصیت بالعکس،

 هایویژگی بر علاوه است. تأثیرگذار گیریتقامان چگونگی

 یابیهویت و رابطه کیفیت مشتری، وفاداری سطح فردی،

 انتقام برای که بوده گرمداخله عوامل جمله از نیز برند

  باشند.می کننده تسهیل الکترونیک

 علیه بر اقدامات برخی انجام به مشتری درونی میل

 گیریانتقام برای یزیربرنامه الکترونیک، فضای در هتل

 و منفی احساس داشتن و الکترونیک فضای در هتل از

 فضای در هتل از انتقام برای درونی هیجان وجود

 که شودمی مشتری الکترونیک انتقام به منجر الکترونیک

 است. شده معرفی محوری عامل عنوان به الگو این در

 راحتی به است الکترونیک انتقام هدفش که مهمان یک

 هتل، برابر در منفی اطلاعاتی کمپین تشکیل با تواندمی

 خدمات از مستندسازی( و فیلم )تهیه غنی محتوای ایجاد

 به و مجازی فضای لاگ، وب در بدگویی یا هتل نامناسب

 از مجازی مختلف هایگروه در محتوا گذاری اشتراک

 هتل خدمات از بدگویی با که این یا و بگیرد انتقام هتل

 باشد. داشته منفعل رفتاری هتل، شخصی تصفحا در

 را غیرمستقیم و مستقیم پیامدهایی مهمان اقدامات این

 فراهم علّی شرایط که صورتی در دارد. پی در هتل برای

 وجود مشتری الکترونیک انتقام محرک و باشد شده

 و دهدمی رخ مشتری الکترونیک انتقام باشد، داشته

 و ایزمینه شرایط وجود با آن کارهای و ساز و اقدامات

 به را پیامدهایی هتل برای که شودمی اجرایی گرمداخله

 بی هتل، مشتری تعداد کاهش مانند ،دارد دنبال

  . ... و هتل اعتبارسازی

 گیری نتیجه و بحث 5

 الکترونیک گیریانتقام فرایند تبیین هدف با پژوهش این

 هشد انجام بنیادی تحقیق روش از استفاده با مشتری

 است صورت بدین پژوهش این اصلی سؤال درواقع، است.

 صنعت در مشتریان الکترونیک گیریانتقام فرایند که

 روش از استفاده با اساس براین است؟ چگونه داریهتل

 این در شد. ترسیم پژوهش کیفی مدل بنیادی تحقیق

 گر،مداخله عوامل ای،زمینه عوامل علیّ، عوامل فرایند،

 سه کمک با پیامدها و راهبردی عوامل و محوری مقوله

   شدند. شناسایی انتخابی و محوری باز، کدگذاری مرحله

 خیانت ،عدالت یترعا عدم از: عبارتند که علّی عوامل

 نتایج با یادراک یبآس شدت یراخلاقی،غ رفتار ی،ادراک

 زمینه این در دارند. همخوانی پیشین مطالعات از برخی

 ؛ (2۰۰6) همکاران و ینوآکوا هایپژوهش به توانمی

 (2۰۰8) همکاران و فونچز (؛2۰1۰) همکاران و گرگوآ

 رفتار یری،پذ سرزنش ،خدمات یهارا در نقص نمود. اشاره

 قدرت ،ها وعده به تعهد عدم ی،منف یزهانگ با عامدانه

 جمله از یتعصبان و خشم کنترل عدم ی،مشتر یادراک

 که هستند وهشپژ این کیفی الگوی در بسترساز عوامل

 و یداتاُب ویژه به پیشین مطالعات از برخی نتایج با

 و یداتاُب (؛2۰2۰) همکاران و یه ،(2۰18) همکاران

  دارند. همخوانی (2۰2۰) همکاران

 یهایژگیو به توانمی گرمداخله عوامل خصوص در

 یابی هویت ،رابطه کیفیت ی،مشتر یوفادار سطح ی،فرد

 جمله از پیشین مطالعات تایجن با که نمود اشاره برند

 یشرف و یرگرگو (؛2۰18) ما (؛2۰18) همکاران و یبِریور

 بر علاوه هستند. همراستا (2۰۰8) بال و بانکر (؛2۰۰8)

 سوئیس (،2۰22) همکاران و یداتاُب مطالعات نتایج این،

 به )تمایل محوری عامل دهنده نشان (2۰21) همکاران و

 همخوانی پژوهش این نتایج با که است الکترونیک( انتقام

  دارد.
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 شدند بررسی پژوهش این در که راهبردی عوامل

 یکالکترون انتقام ،فعال یکالکترون انتقام از: عبارتند

 یداتاُب مانند پیشین مطالعات نتایج زمینه، این در .منفعل

 همکاران و یمنسترل--ال یه و (2۰2۰) همکاران و

 کیفی الگوی این در د.کننمی تأیید را عوامل این (2۰21)

 غیرمستقیم و مستقیم پیامدهای دسته دو به پیامدها نیز،

 اشاره هاآن به نیز مطالعات از برخی که شوندمی تقسیم

 (.2۰۰8) همکاران و فونچز مانند اندنموده

 و داخلی مطالعات با پژوهش این هایتفاوت از یکی

 ویژه به مشتری انتقام حوزه در که است این خارجی

 شده استفاده بنیادداده رویکرد از کمتر الکترونیک، انتقام

 آیندی پیش عوامل کامل شناخت دیگر، سوی از است.

 بررسی برای را راه گر مداخله و ساز زمینه علی، از اعم

 الکترونیک انتقام به تمایل بر متغیرها این اثرات کمی

 باز آینده در آن به مربوط پیامدهای و اقدامات و مشتری

 شناسایی عوامل همه که بود آن دیگر نکته کرد. خواهد

 در ریشه ضرورتا  پژوهش، این مفهومی چارچوب در شده

 این از برخی و است نداشته حوزه این موضوع ادبیات

 تجربه صاحب شاکی مشتریان با مصاحبه در ریشه عوامل

 انتقام که آنجا از دارد. ایران در الکترونیک انتقام

 بوده توجه مورد بیشتر اخیر دهه در ریمشت الکترونیک

 بیشتر است، شده انجام زمینه این در که مطالعاتی است؛

 انتقام پیشایندهای ابعاد، الکترونیک، انتقام مفاهیم

 نسبتا  مدلی ارائه اند.داده قرار توجه مورد را الکترونیک

 گرفتن نظر در با را مشتری الکترونیک انتقام که جامع

 و هامکانیزم ای،زمینه و گرمداخله رایطش علیّ، عوامل

 تحقیق، این که است بوده نیاز مورد دهد نشان پیامدها

 است. شده انجام هدف این با که است بوده تحقیقی اولین

 روی پیش را جدیدی بینش تواندمی شده، ارائه مدل این

 طور به بتوانند که دهد قرار داریهتل صنعت مدیران

 شرایط و مشتری الکترونیک انتقام رفتار دلایل مشخص

  دهند. کاهش را هامحرّک بتوانند و بسنجند را آن بر مؤثر

 پیشنهادات با مختلفی هایجنبه از پژوهش این

 پیشنهادات بخش در است. همراه نظری و اجرایی

 احتمال کاهش منظور به گرددمی توصیه ابتدا کاربردی،

 عوامل ونیک،الکتر انتقام به مشتری تمایل گیری شکل

 این گیری شکل در موثر علی و گر مداخله ساز، زمینه

 از هاهتل بویژه و گردشگری صنایع و شود شناخته تمایل

 عنوان به کنند. جلوگیری شدت به عواملی چنین بروز

 هاشرکت مدیران به توانمی علّی عوامل زمینه در مثال،

-رویه زا گیریبهره با که نمود پیشنهاد هاهتل صاحبان و

 را عدالتی بی ادراک مشتریان، با رفتار در عادلانه های

 پرفتن پیش در با توانندمی مثال عنوان به دهند. کاهش

 مشتری، هایدرخواست قبال در محترمانه رفتار

 به رسانی خدمت برای یکسان استانداردهای بکارگیری

 ارائه در یکسان فرایندهای از استفاده و مختلف مشتریان

 فراهم مشتریان برای را محیطی مشتریان، به خدمات

 در یابد. کاهش حداقل یا برود بین از عدالتیبی که کنند

 هاهتل صاحبان به توانمی بسترساز عوامل با رابطه

 کنند، رسیدگی مشتریان شکایت به که نمود پیشنهاد

 خدمات سازند، عملی اند،داده مشتری به که هاییوعده

 در دهند. ارائه بالا کیفیت با ممکن انزم ترینسریع در را

 هاهتل و هاشرکت مدیران به گر،مداخله عوامل خصوص

 بهبود مشتری با را خود رابطه و تعاملات شودمی پیشنهاد

 این از تا دهد افزایش را مشتری با رابطه کیفیت و بخشد

 را مشتری در الکترونیک انتقام به تمایل بتواند طریق

 آگاهی راستای در که است آن دیگر ادپیشنه دهد. کاهش

 در داری هتل صنایع بویژه خدمات حوزه متولیان سازی

 و مدیران برای تخصصی آموزشی هایدوره کشور،

 استان، هر در داران هتل انجمن توسط حوزه این متولیان

 گردد. اجرا و طراحی

 است آن نخست پیشنهاد علمی، پیشنهادات بخش در

 مدل یک قالب در کمی بصورت عوامل این اثرات که

 پژوهش یک قالب در یا و یافته ساختار معادلات

 مدل و گیرد قرار بررسی مورد علی رویکرد با آزمایشگاهی
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 عملیاتی اعتبارسنجی نوعی به پژوهش این در شده ارایه

 درک منظور به شود،می پیشنهاد دیگر سوی از گردد.

 مورد مدل این مختلف صنایع در مدل، این کاربرد بهتر

 هر در آن هایتفاوت و گرفته قرار مقایسه و بررسی

 ترین مهم از گیرد. قرار تری دقیق توجه مورد صنعت

 بودن کیفی به توجه با پژوهش، این هایمحدودیت

 یدرجه مختلف، عوامل به نتایج وابستگی و پژوهش

 بودن محدود همچنین است اندک پژوهش پذیری تعمیم

 غیرقابل و ستاره پنج هایهتل هب پژوهش پیشنهادهای

 کل به شده ارایه ساختاری هایتوصیه بودن تعمیم

 گردشگری وکارهایکسب سایر و هتل هایمجموعه

 باشد.می
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