
 

 

 
 
 
 
 

 
 کنفرانس ملی تحقیقات بازاریابی

 المللی شهید بهشتی تهران های بین ، مرکز همایش2131ماه  بهمن 21

 پژوهشی تحقیقات بازاریابی نوین -نامه فصلنامه علمی ویژه

 257-271 :صص

 
 

 norouzi@khu.ac.ir                                                                                                                                      نویسنده مسؤول                                *

 
 

 کنندگان آمیز مصرف بررسی تاثیر خودتفسیری بر رفتار شکایت

 
 3، فاطمه توپا اسفندیاری2مهدی مهذبی، *1حسین نوروزی

 استادیار گروه مدیریت، دانشگاه خوارزمی، تهران، ایران -2

 مدیریت اجرایی، پردیس فارابی دانشگاه تهران دانشجوی کارشناسی ارشد -1

 دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی، پردیس فارابی دانشگاه تهران -1

 

 چکیده

کنندگان، پژوهش حاضر نیز به بررسی عوامل ایجاد نارضایتی در آمیز مصرفنظر به اهمیت رسیدگی به رفتار شکایت

 آنرران برره ایررن نارضررایتی بررا توجرره برره نرروق خودتفسرریری  مسررتقل،     مصرررف کننرردگان و نحرروه پاسرر گویی از سرروی   

ها در شهرستان چالوس هستند. دلیل انت اب این شهر نیز پردازد. جامعه آماری پژوهش حاضر مشتریان رستوران وابسته(می

اختی افرراد  توریستی بودن و حضور اقشار گوناگون مردم برای بازدید و تفریح در این شهر بوده که بره تنروق جمعیرت شرن    

مورد بررسی در این تحقیق کمک بسیار کرده است. سوالات پرسشنامه در دو ب ش به ترتیر  سروالات مربروه بره رفترار      

شکایت آمیز و نوق خودتفسیری تنظیم شده اسرت. پایرایی پرسرش نامره برر اسراس ضرری  آلفرای کرونارا  و روایری آن           

تایید قرار گرفت و ضری  آلفای کروناا  این پرسشرنامه در مجمروق   براساس روایی محتوا براساس نظر اساتید خاره مورد 

/. به دست آمده است. برای بررسی فرضیات تحقیق نیز از روش معادلات ساختاری و نرم افزار آمروس  757سوال  15برای 

 استفاده شده است.

 کننده. مصرف آمیز شکایت خدمات، خودتفسیری، رفتار نارساییهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه

کس  ایجاد با توجه به سطح بالای دخالت انسان در 

تروان بره ررور     ، نارسایی خدمات را نمری خوشایند و کار

نارضرایتی  منجرر بره    و ممکرن اسرت  کررد  کامل حرفف  

برررای بیرران (. 1001 2د  آندرسررونمصرررف کننررده شررو 

هرای  روش ت بره مصرف کنندگان ممکن اسر  ،نارضایتی

بیان تجربیات خرود   گوناگون، از جمله ابراز خشم خود،

خراموش مانردن،   و یا   پشتیاانی(حمایت قطعدوستان، به 

. تاکید قابل توجه ایرن  مقالره نیرز برر     واکنش نشان دهند

کننردگان  آمیز از سوی مصرفت رفتارهای شکایتاهمی

هرای فرردی   تاثیر تفاوتب ش زیادی از این مقاله  است.

، ماننرررررد صرررررفات آمیرررررزشرررررکایت هرررررایدر رفتار

 های فرردی  نگرش (،1،1001 هوانگ و شانگش صیتی

جارران   هتمایرل بر   (، 1،2371 دیامونرد  به یرک وضرعیت  

ی مورد بررسر جمعیت شناختی را های  و تفاوتخسارت 

، 5؛ یوکسرل 7،2312دهرد  گرونهانرگ و زالرتمن    می قرار

، رفترار  رپایردا  های فرردی نسراتا   به غیر از تفاوت(. 1001

عوامرل مروقعیتی ماننرد تراثیر      از فرردی نیرز   آمیز شکایت

برا ایرن   پفیرد.  تاثیر میاجتماعی دیگر مصرف کنندگان 

هرای خودتفسریری در افرراد و    حال این پژوهش بر جناره 

آمیزشرران تاکیررد دارد.  بررر رفتررار شررکایت  ترراثیرات آن

هرای درون  اصلی این مطالعه بررسی جناههدف بنایراین 

اثرر  عارارت اسرت از:    آمیز بوده کره رفتار شکایتفردی 

 مستقل در مقابرل وابسرته( در رفترار     یغال  خود تفسیر

نارسرایی خردمات.   مصرف کننرده پرس از   شکایت آمیز 

د در رابطرره بررا د کرره افررراکنررح مررییشررری تود تفسرریرخرر

چرره برداشررتی از خررود دارنررد  مررارکوس و     دیگررران 

                                                           
1 Anderson 

2 Huang and Chang 

3 Diamond 

4 Gronhaug and Zaltman 

5 Yuksel 

مسئول انواق فرآینردهای   یخود تفسیر (.1،2332کیتایاما

. لازم بره یرادآوری اسرت کره مقالره حاضرر       روانی است

برای اولین برار بره بررسری تراثیر خودتفسریری افرراد در       

پردازد و از این براب   آمیز آنان در ایران میرفتار شکایت

 نوعی پیشگام است.به 

 

 ادبیات پژوهش

 خدمات نارسایی

در بازاریررابی مهمترررین اسررتراتژی، حفررن مشررتریان   

کنونی و جرفب مشرتریان جدیرد اسرت. در نتیجره اک رر       

ها تلاش دارند به مشتریان خرود خردمات درجره    شرکت

کنند زیرا خدماتی که با کیفیت برتر به مشتری  ارایهاول 

شود به احتمال زیاد رضایت مشرتریان را   تحویل داده می

(. با این وجود ممکن اسرت  7،1001ب شد  لین ارتقاء می

ها ،خطاها، اشتااهات در فرآیند تحویل خدمات نارسایی

هررا یررا  هررایی ر  دهررد. چنانررره شرررکت   و نارضررایتی

نارسرایی خردمات توجره     موسسات خردماتی بره مشرکل   

کافی مافول ندارند ممکن با ورشکستگی مواجه شروند.  

 کره  اشرتااهی  یرا  خطرا   از است عاارت خدمات نارسایی

 نارضرایتی  موجر   و دهرد  مری  ر  خردمات  تحویل ری

 (.1،1002اسررریراکوپولوس و لررویس شررود  مرری مشررتریان

 خردمت  یرک  کره  دهرد مری  ر  زمانی خدمات نارسایی

 ارایره  مشرتری  انتظرارات  برا  مطرابق  خدماتی نتواند دهنده

 را خردمات  در نارسرایی  مشرتریان  اینکره  وجرود  برا  .دهد

 بره  دهنرده  خردمت  کره  هنگرامی  ولری  کردنرد  می تجربه

 خردماتی  تجربره  از دهرد  پاسر   خوبی به آنان احتیاجات

  (.1001لین، بودند  راضی

 

 

                                                           
6 Markus and Kitayama 

7 Lin 

8 Lewis and Spyrakopoulos 
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 خدمات احیای

 ایمارارزه  خدمات، در حوزه در بار اولین احیا کلمه

 شرررکت یررک توسرر "مشررتری اول" عنرروان بررا تالیغرراتی

 عنروان  بره  خردمات  احیرای  .شد گرفته کار به هواپیمایی

 یرک  منفری  اثررات  جارران  جهت در سازمان یک تلاش

 نارسرایی  برروز  هنگرام  .شرود مری  گفتره  نقص یا نارسایی

 بره  خردمات  احیا هایاستراتژی از موثر خدمات، استفاده

 احیرای  اسرت.  مهرم  بسریار  مشرتری  رضایت جل  منظور

 اسرررت کرررارکردی و فنررری بعرررد دو دارای خررردمات

 .(1001لین، 

 

 خود تفسیری و انواع آن

 زمینره  در علاقره  و توجره  میرزان  گفشرته  هایدهه در

 بره  توجره  با .است بوده افزایش به رو خود از روانشناسی

 ایرن  در متفراوتی  هرای تئروری  خرود،  م تلر   هرای جناه

 میران  در (.2،1021آدامرز  مرک  است  گشته مطرح زمینه

 تررین  امیدوارکننرده  از خود، یکی به جدید رویکردهای

 اسرررت خرررود تفسررریری  روش آنهرررا پرکررراربردترین و

 بررای  خرود تفسریری   ایرده  (.2332کیتایاما، و مارکوس 

 2332 سررال در کیتامایررا و مررارکوس توسرر  بررار اولررین

 و بینی پیش برای فزاینده رور به پس آن از و شد معرفی

شررناخت، احساسررات،  در فرهنگرری هررایتفرراوت تایررین

 ایرده  .اسرت  گرفتره  قرار استفاده مورد ارتاارات و انگیزه

خرود   از م تلر   نروق  دو کره  است این روش این اصلی

خرود   مفهروم  .دارد وجرود ( مستقل و یکدیگر به وابسته 

 در قالرری هررایروش اک ررر کرره دهرردمرری نشرران تفسرریری

 اسرتوار  ش صری  خود از مدلی اساس بر هویت شناسایی

 از اجتمراعی، تعریر    روابر   و هانقش از جدای که بود

اسررت  شررده بررسرری اهررداف و هررا، قابلیررت خواسررت

 مسرتقل  دیدگاه حال این با (.2332کیتامایا، و مارکوس 

                                                           
1 McAdams 

 بررا افررراد بررین در خررود نمررایش توصرری  خررود، در از

 کلری  صرورت  بره  ساختار دو .است شده مواجه شکست

 شده تعری ( 2311  1سینگ توس   تفسیری خود برای

 بره  کره  مسرتقل  خرود  .وابسرته  خرود  و مستقل خود :است

 از جردای  کره  دارد اشراره  محردود  و پایدار، واحد خود

 رور به .(1،2337سینگلیساست  فرد اجتماعی یها زمینه

 مسرتقل  خود از نمایشی مردم غربی یها فرهنگ در کلی

 مسررتقل خررود دارای کرره افررادی  .دارنررد خررود همرراه  را

 ش صیشران  ترجیحرات  و ،حقرو   نیازها رریق از هستند

 ش صری  اهرداف  بره  را اولویت آنها .شوند می برانگی ته

 در منطقری  تحلیرل  و تجزیره  برر  تاکیرد  و دهنرد  مری  خود

 اجتمراق  فرهنرگ  در بررعکس  .دارنرد  دیگرران  با ارتااه

 برروز  خرود  از را وابسته خود از نمایشی عموما  افراد گرا

 از شرده  تحمیرل  وظرای   و هنجارها رریق از و دهند می

 برره را اولویررت آنهرا  .شرروند مرری برانگی تره  گررروه رررف 

 اهررداف برره تررا دهنرردمرری خررود گروهرری درون اهررداف

 بررای  خود تفسریری  ساختار (.2337سینگلیس، ش صی 

 بره  وابسرته  یرا  مسرتقل  صرورت  بره  خرود،  از درک تمایز

 یرا  اتصرال  دیگرران  برا  افرراد  کره  میزانری  توس  یکدیگر

 .است گرفته قرار استفاده انفصال دارند، مورد

 برره را مسررتقل، مررردم خررود تفسرریری کلرری، رررور برره

 اسراس  برر  را رفتارهرا  و دهدمی سو  دیگران از انفصال

 تفسریری  خرود  مقابرل،  در .دهرد  مری  نمرایش  آنهرا  افکار

 و اجتمرراعی زمینره  بیشرتر بررا  ارتارراه بره  را مررردم وابسرته، 

 داده نشران  قالری  تحقیقرات . دهدمی سو  دیگران اعمال

 توانرد مری  تفسیری خود نوق دو هر هنگامی که که است

 یرک  در شرود،  ایجراد  همزمران  صرورت  بره  فرد در یک

 بررر وابسررته یررا مسررتقل خررود تفسرریری خررا ، موقعیررت

 (. خرود 1021 و همکراران،  7شود  ویمی غال  موقعیت

                                                           
2 Singh 

3 Singelis 

4 Wei 
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 از جرردا کرره دارد، تاکیررد اسررتقلال بررر مسررتقل تفسرریری

 تفسریری  خرود  از نروق  ایرن اسرت.   اجتمراعی  یهرا  زمینره 

 یهرا  ویژگری  و خصرایص  مرورد  در مردم شودمی باعث

 انگیرزه  و علاقره  و ش صری  احسراس  ماننرد  خرود  داخلی

 ترر راحرت  آنهرا،  درونری  صرفات  اعتاار و بیان برای افراد

 (.1021کنند  وی و همکاران، عقیده ابراز

 

 انااواع و کننااده مصاارف آمیااز شااکایت رفتااار

 ها پاسخ

 کردند تلاش بازاریابی محققان دهه سه از بیش برای

 ناراضی مشتریان چگونه و هنگام چرا، چه -2 :دریابند تا

 عواقر   و گرفته صورت نیتی چه با -1.کنند می شکایت

 تجاری هایشرکت چگونه -1.باشد چه است ممکن آن

؛ 2311؛ براردن، 2377، لانردون  و دی دهنرد   پاسر   باید

راس،  و ؛ گرررررودوین2331همکررررراران،  و کرررررلارک

 هنجارهای که است واضح (.1001، 2هانگ و لام ؛2330

باشرد   شرده  شرناخته  رسرمیت  بره  ارتاراه  این در فرهنگی

 بریش  شده شناسایی مهم بسیار هاییافته (.1،2337اولیور 

-مصررف  که دهدمی نشان آمریکا در گفشته دهه دو از

 شرکایت  خدمات نارسایی به نسات که ناراضی کنندگان

 شرکایتی  کره  هستند کنندگانی وفادارتر از مصرف دارند

و  7؛ فیشرررررر2337و همکررررراران، 1فرررررریس ندارنرررررد 

 از زیرررادی تعررداد  حاضررر  حررال  در (.2333همکرراران، 

 جهرت  برازار  سرازی  آمراده  حرال  در غربری  یهرا  شرکت

 در علاقره  افرزایش  .هسرتند  غربی غیر یها فرهنگ ورود

 برره مرروثر پاسرر  و درک برره تجرراری یهررا شرررکت میرران

 آنهرا  آمیرز  شرکایت  رفترار  و کنندگان مصرف نارضایتی

                                                           
1 Day and Landon; Bearden; Clark; Goodwin and  Ross; 

HEUNG and LAM 

2 Oliver 

3 Ferris 

4 FISHER 

 نفروذ  جهرت  آنهرا  توسر   ییهرا  استراتژی ایجاد به منجر

   .است شده بازار در بیشتر

 عامررل دو برره شرررکت موفقیررت جهررت در اسررتراتژی

 بره  بیشرتر  فرروش  و جدیرد  مشتریان جفب :دارد بستگی

 جررفب کرره هرچنررد (.5،1000کرراتلر  فعلرری مشررتریان

 در هاسرت شررکت  بررای  مطلق ضرورتی جدید مشتریان

 و محققران  (.1،2330بیتنرر   است پرهزینه بسیار حال عین

 رفترار  پیامردهای  و سروابق  بره  بسیاری توجه پژوهشگران

؛ 2311، براردن   انرد  داشته کنندگانمصرف آمیزشکایت

 ادراک بررای  را مفیردی  چارچوب محققین .(2377دی،

 همرنرین  و کررده  معرفی بازار در نارضایتی از حوزه این

 آمیزشکایت رفتار کاهش جهت در را ابداعی یها برنامه

رابینسرررون و  انرررد نمررروده معرفررری کننررردهمصررررف

 (.7،2373لاری

 مصررف  آمیرز شکایت رفتار تئوری، مطالعه لحاظ از 

 در بحرانری  بره  رسرد  مری  نظرر  بره  آن پیامردهای  و کننده

 و کننررده مصرررف خریررد قصررد بینرری پرریش و توضرریح

 علری  (.2377، دی  اسرت  شرده  منجرر  برنرد  بره  وفاداری

کننرده،   مصررف  آمیرز شکایت رفتار آشکار اهمیت رغم

 رفترار  .اسرت  یافتره  توسعه حداقلی صورت به مفهوم این

 از ناشرری پیامرردهای کننررده، برره آمیررز مصرررفشررکایت

 . راقره (2311 سرینگ،   کند می اشاره خرید از نارضایتی

 کننرده  مصررف  آمیرز شکایت رفتار از متنوعی هایبندی

 اولیه بندی راقه. است گرفته صورت گفشته مقالات در

 ادامره  و خررو،،  ابرراز،  شرامل ( 2370 1 هیرشمن توس 

 لانرردون و دی آن، از پررس اسررت. شرررکت بررا همکرراری

 گرروه  و گروه عمومی دو به را رفتاری اقدامات( 2377 

 بره  خرا   ررور  بره  بیشتر ابراز، .کردند تقسیم خصوصی

                                                           
5 Kotler 

6 Bitner 

7 Robinson and  Larry 

8 Hirschman 
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 و ثالررث شرر ص برره تارردیل خرردمات، دهنررده ارایرره بیران 

 دوسررتان، برره دهرران برره دهرران منفرری تالیغررات گسررترش

 به .شد می بندی راقه کنندگان مصرف دیگر یا خانواده،

 پاسر   از بنردی  راقره  یرک ( 2311  سرینگ  مشابه، رور

 ،(دهان منفری  به دهان تالیغات  خصوصی پاس  شفاهی،

 بنابراین اگرر  .است کرده ارایه ثالث ش ص یها پاس  و

 بره  و کنرد  حرل  را مشتریان مشکلات بتواند شرکت یک

 آن ماننرد  کند، تشکر آنها از اند کرده که شکایتی خارر

 هروادار  یرک  بره  تاردیل  احتمرالی  م ال  یک که است

 کرره اسررت آن نیازمنررد شرررکت یررک اصررل در. شررود

 در را او تررا سررازد برررآورده را خررود مشررتریان انتظررارات

  دارد. نگاه وفاداری سطح بالاترین

 

 شکایت به گرایش

 احتمرال  :شود می تعری  شکایت اینگونه به گرایش

 ارایره  از نارضرایتی  ابرراز  یرا  و جاران دناال به افراد اینکه

 نرامطلوب  خردمتی  با که هستند، هنگامی خدمات دهنده

 تحقیقررات (.2317ماسررون، و برراردن شرروند  مرری مواجرره

 شردت  بره  شرکایت،  به گرایش که دهدمی نشان گفشته

بازاریرابی،   هرای کانرال  بره  دسترسری  نارضایتی، سرهولت 

 بسرتگی  کننده مصرف به آسی  میزان و شرکت شهرت

 برا  (.2،1001نیومن و ؛ گودمن2377لاندون، و دی دارد 

 عامرل  یرک  عنروان  شرکایت بره   بره  گررایش  وجرود  این

 ترراثیر علررت برره آمیررز، شررکایت رفتررار درک در اساسرری

 شرکایت  عردم  یرا  شرکایت  بره  واقعری  تصرمیم  بر مستقیم

شرکایت   به نسات نگرش مشابه رور به .شودمی دریافت

 .است آمیزشکایت رفتار با نزدیک ارتااه دارای نیز

 

 

 

                                                           
1 Goodman and  Newman 

 شکایت به نسبت نگرش

 برودن  بد یا بودن خوب ماهیت از تاثیر کلی عنوان به

 ب رش  بره  کره . شرود  مری  تعری  فروشندگان از شکایت

 و سررررینگ نیسررررت  مربرررروه نارضررررایتی از خاصرررری

 وزن شکایت محصول به نسات نگرش(. 1،2331ویلکس

 در اسرت.  آمیرز  شرکایت  رفترار  بینری  پیش در توجه قابل

 توس  خوبی به شکایت با رابطه در نگرش واقع، اهمیت

اسرررت  شرررده شرررناخته رسرررمیت بررره دیگرررر مطالعرررات

 و ؛ سررررینگ1،1001و شرررین  ؛ کررریم 2370هیرشرررمن،  

شرکایت   بره  نسات نگرش وضوح به که (2331ویلکس،

 شرکایت  رفترار  بینری  پریش  در اساسری  متغیرری  عنوان به

تروان گفرت کره    در مجموق مری  .است شده معرفی آمیز

 بقای در مهم ایکننده، مسئله مصرف آمیزشکایت رفتار

 و (1001وشرین،  کریم   اسرت  کارهرا  و کس  از بسیاری

 داشرته  دنارال  بره  خدمات ب ش در را رشدی رو به توجه

 و ؛ یاکسررررررل1001چانررررررگ، و هانررررررگ اسررررررت 

 (.1001همکاران،

 

 پیشینه تجربی پژوهش

 صرورت  مطالعاتی خدمات نارسایی سنجش مورد در

 در را تحقیقری  اسررایراکوپولوس  و لروییس  :است گرفته

 بنرردیراقرره و بررسرری هرردف بررا یونرران یهررا بانررک

 در مشرتریان  توسر   شرده  درک خردماتی  هرای  نارسایی

 هرای اسرتراتژی  توصری   و کشرور  ایرن  هایبانک شع 

 لروییس  توسر   که دیگری تحقیق در .اند داده انجام احیا

 دو شرد، ایرن   انجرام  انگلسرتان  هرای هترل  در کان مک و

 خرردمات نارسررایی سررنجش و شناسررایی درصرردد محقررق

 احیراء  زمینره  در گرفتره  انجرام  قالری  تحقیقرات  .برآمدند

 زیرادی  حرد  تا مشتری واکنش که دهد می نشان خدمات

                                                           
2 Singh and Wilkes 

3 KIM and SHIN 
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 و دیگرران  میلرر  .اسرت  وابسته خدمات نارسایی شدت به

 شرامل  کره  کردند پیشنهاد خدمات احیاء برای چارچوبی

 ایرن  در .شرد  مری  پیگیرری  و فروری  ، جاران جاران پیش

 اعتمراد  جل  مهم عوامل از یکی عنوان به احیاء پژوهش

 نررام برره ایپرسشررنامه بوشرروف .شررد معرفرری مشررتری

 در مشررتریان رضررایت گیررری انرردازه برررای ریکاوسررت

 .کررد  تهیره  خا  خدمات احیاء هایاستراتژی با ارتااه

در ارتااه با رفتار شرکایت آمیرز مصررف کننردگان نیرز      

 و2وارلنرد  هرای یافتره  مطالعاتی صورت گرفته است: راق

 کننرد  مری  شرکایت  کره  ناراضری  افرراد ( 2375 همکاران

 و ترر  اجتمراعی  کننرد  نمری  شرکایت  که افرادی به نسات

( 2377گلردن،  و سرتل  دیگر پژوهشی در .ترند اقتصادی

 جملره  از افرراد  ش صریتی  هایویژگی که شد داده نشان

 برر  ضرعیفی  تراثیر  نفرس  اعتماد بره  و کنترل تعص ، مناع

 نارضایتی شدت .دارند کننده مصرف آمیزشکایت رفتار

 رفترار  برر  تریقوی تاثیر نارضایتی از ناشی مشکلات یا و

 سرزنش (.1،1002لیو دارند  کننده مصرف آمیز شکایت

 ترراثیر سرررزنش عرردم برره نسررات نارضررایتی هنگررام بیشررتر

داشرررت  خواهرررد آمیرررز شرررکایت رفترررار برررر بیشرررتری

-تفراوت  محققران  گفشته هایدهه رول در (.1002لیو، 

 غیررر و کننررده مصرررف آمیررز شررکایت رفتررار بررین هررای

 جمعیرت  ماننرد  فرردی  یها تفاوت نظر از را آمیزشکایت

ماننرد   ش صریتی  عوامرل ( 2315اولیور، و باردن  شناسی

 و براردن  کننرده   مصرف بیگانگی خود از یا وجود ابراز

 و برراردن شررکایت  برره نسررات نگرررش( 2317ماسررون،

 جملره  از موقعیتی عوامل و( 2330؛ سینگ،2315اولیور،

 در موفقیرت  کننده، احتمرال مزایا، تجربه مصرف ارزیابی

 و ؛ اسررررتیفنز 2317، 1فررررولکس خسررررارت  جاررررران

                                                           
1 WARLAND 
2 Liu 

3 Folkes 

 هرای سال در .اند داده قرار بررسی مورد (7،2331گویینر

 انرواق  یرافتن  دنارال  به گرفته صورت مطالعات اک ر اخیر

 بروده  مشرتریان  سوی از آمیزشکایت اقدامات از م تلفی

؛ 5،2331دوراند و ؛ اکلس2335مارشال، و برودبریج اند 

 ایررن بررا .(1001شررین، و کرریم؛ 2333، همکرراران و فیشررر

 پژوهشری  یها تلاش کاستی موجود ادبیات حال، بررسی

 نشران  را آمیرز شرکایت  م تل  رفتارهای تاثیر درک در

 .(2315اولیور، و باردن دهند  می

 در واقررع ناراضرری کننرردگان مصرررف از ب شرری تنهررا

فیشرر و   .کننرد  مری  شرکایت  به اقدام و داده نشان واکنش

 میرران در کرره تلفنرری بررسرری یررک در( 2333 همکرراران

 کره  رسریدند  نتیجره  ایرن  بره  دادنرد  صورت خانوار 1700

 خریرد  پرنج  از یکری  در ،(خریرداران  کننردگان  مصرف

 ایرررن درصرررد 50 از کمترررر و بودنرررد ناراضررری خرررود

 .اسرت  شرده  آنران  سروی  از شکایت به منجرها  نارضایتی

 هرا یافتره  ( این2373رابینسون،  دیگر شده انجام مطالعات

 هیچ به آمده دست به نتایج حال این با .نماید می تایید را

( 2315 باردن و اولیرور  تحقیقات راق .نیست قطعی وجه

 گرفرت  صرورت  کانرادایی  کننردگان  مصرف بین در که

 یهررا نامرره کرره کننرردگانی مصرررف بیشررتر کرره داد نشرران

 کرده، میانسرال  تحصیل افرادی بودند نوشته آمیزشکایت

 هرای یافتره  در امرا  .انرد  بروده  بالاتری درآمدی سطح با و

 سروی  از آمیزشکایت رفتارهای بیشتر همکاران و وارلند

 موقعیرت  و درآمرد  سرطح  با و ترجوان کنندگان مصرف

( 1005  لررو .بررود گرفترره صررورت متوسرر  اجتمرراعی

 .دارد شرکایت  بره  گرایش در سن متغیر به منفی برداشتی

 کننردگانی  مصررف  کره  دادند نشان (1001 1چان و وان

 کننردگان  مصررف  بره  نسرات  هسرتند  اجتماعی کمتر که

                                                           
4 STEPHENS and GWINNER 

5 BROADBRIDGE and MARSHALL; ECCLES and 

DURAND 

6 Chan and Wan 
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 .شرود  مری  دیده در آنها شکایت به میل کمتر تراجتماعی

 شرک  بردون  کره  اسرت  بازاریرابی  فلسرفه  محور مشتری،

 بره  کره  است تجاری یها سازمان برای محرک مهمترین

هستند  آور سود مشتریان با مدت بلند رواب  ایجاد دناال

 و توسرعه  بره  منجرر  دیردگاه  ایرن  (.2،1001کلرر  و کاتلر 

 بره  کره  شرود  مری  کراری  و کسر   استراتژی سازی پیاده

 و رضرایت  جلر   راسرتای  در مشرتریان  بهتر درک دناال

 (.1001کلرر،  و کراتلر   اسرت  سرازمان  بررای  آنهرا  حفن

 ارتاراه  مدیریت مانند هاییزمینه بر هاییاستراتژی چنین

 شرکایت  مدیریتمشتری،  رضایت مشتری، نظرسنجی با

 .کنند می تمرکز مشتریان

 مرورد  مااحرث  از مصرف کننرده  آمیزشکایت رفتار 

 از بسیاری .است بوده بازاریابی ادبیات در محققین توجه

 آمیرز شرکایت  رفترار  کره  انرد  داده نشان گفشته مطالعات

 اثرررر در تررروجهی قابرررل ررررور بررره مصررررف کننرررده 

 مشرتریان  اینکه و گردد می ایجاد آنان نارضایتی/رضایت

 خواهند شکایت احتمالا راضی مشتریان از بیشتر ناراضی

 رغرم  علری  (.1،2332؛ پلایمیرر 1001لام، و هانرگ  کرد 

 مشرتریان  بره  تلفنری  گرویی  پاسر   اپراتورهای یها تلاش

 ررور  بره  که یافت توان نمی را سازمانی هم هنوز ناراضی

چان  باشند  ناراضی مشتریان شکایات گوی پاس  کامل

 کره  اسرت  ایرن  زمینره  ایرن  در دیگرر  نکته (.1001وان،و 

 بره  هنروز  اسرت  ممکن هم راضی مشتریان از برخی حتی

 محصرول  دهنردگان  ارایره  برای مفید بازخور ارایه منظور

 را خرود  شرکایت  کیفیرت،  افرزایش  جهت در خدمات یا

 برخری  همرنرین  (.1،1001یاکسل و کلینک  کنند اعلام

 ارایره  از خرود  شرکایت  اسرت  ممکن ناراضی مشتریان از

 تالیغرات  جملره  از دیگر عناوین به را خدمت یا محصول

 هایشرکت سمت به گیری و جهت منفی دهان به دهان

                                                           
1 Kotler and Keller 

2 Plymire 

3 Kilinc 

در ارتااه  (.1001همکاران، و چانگ کنند  اعلام رقی 

 نظرر  تروان اشراره کررد کره اتفرا       با تالیغات شفاهی مری 

 راضرری، مشررتریان اینکرره بررر مانرری دارد وجررود زیررادی

 کره  حرالی  در کررد  خواهند ایجاد م ات شفاهی تالیغات

 وجررود برره را منفرری شررفاهی تالیغررات ناراضرری مشررتریان

 (. 2332 پلایمیر، آورد خواهند

 ترغیرر  منررد، رابطرره بازاریررابی ررفررداران همرنررین

 و دوسرتان  بره  م ارت  هرای توصریه  بررای  مشرتریان  کردن

 چانرگ و  دهنرد   مری  قرار تأکیرررررد مورد را آشررررنایان

 کره  انرد  داشرته  اظهار «لام» و «هانگ» (.1001 همکاران،

 م ارت  شرفاهی  تالیغرات  برای نیازی پیش وفادار مشتریان

-شررکت  بررای  شفاهی تالیغات اهمیت. آیند می شمار به

 چانررگ و  اسررت رسرریده اثاررات برره خرردماتی نیررز هررای

 خردمات  برای معمولا  شفاهی (. تالیغات1001همکاران،

 دارای خردمات  معمرولا .  شرود  می تلقی کالاها از ترمهم

 از قارل  آنهرا  ارزیرابی  رو ایرن  از و هسرتند  تجربی ماهیتی

 قایررل از   خرردمات هررایویژگرری. اسررت مشررکل خریررد

 تولید ناپفیری تفکیک و بودن ناهمگن ، بودن ناملموس

 ارزیرابی  برای که سازدمی مجاور را مشتریان( مصرف و

. کننرد  توجره  دیگران یها دیدگاه به بیشتر ، خرید از قال

 خریرد  هنگرام  بره  شده ادراک ریسک معمولا نتیجه، در

بنرابراین،  . است بیشتر کالاها خرید با مقایسه در خدمات

 خریرد اعتمراد   تصرمیمات  در خردمات  مشرتریان  احتمالا

 و  هانرررگ کننرررد مررری شرررفاهی تالیغرررات بررره بیشرررتری

 مطمرئن  کره  کنرد  مری  اشراره ( 2332 (. پلایمیر1001لام،

 رریررق محررور، از مشررتری فرهنررگ شررناخت راه ترررین

 مروارد  از بسریاری  درهرا   شرکت .ستها شکایت افزایش

 .شوند منتفع مشتری شکایت هدفمند تشویق از توانند می

 مشررتریان شررکایات برره مناسرر  هررایاینکرره، پاسرر  اول

 رقارررا سررروی بررره مشرررتریان گررررایش مرررانع توانرررد مررری

 ناراضرری کننرردگان مصرررف دوم، برره (.2377دی، شررود
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 (.2،2331کوالسرکی  دهیم  می را ناخوشنودی ابراز اجازه

 عرضره  که کند ایجاد را شرایطی تواند می سوم، شکایت

 یرا  کرالا  آن مجردد  باز رراحری  به خدمات یا کالا کننده

 مشرتری  انتظرار  مرورد  کیفیرت  افزایش جهت در خدمت

-شرکایت  رفتار موثر بکارگیری این بر علاوه .کند اقدام

رضرایت،   او، کره اسرت   خردمات  در بهاود آمیز، نوعی

 را مجردد  خریرد  به اقدام و م ات شفاهی اعتماد، تالیغات

 شرکایت  به توجه عدم (.2331کوالسکی ، دارد  دناال به

 به دهان تالیغات به منجر تواند می دیگر سوی مشتری، از

سران و   شرود   خرانواده  اعضای دیگر میان در منفی دهان

 کننرد  می بیان محققان موارد، این به توجه با (.1001کیم،

 اسرتقاال  مشرتریان  آمیرز  شرکایت  رفتار از باید تنها نه که

 رفترار  کرردن  هدفمنرد  جهرت  در تلاشی باید نمود، بلکه

 (.1001لام، و هانگ نمود  ایجاد آنها آمیزشکایت

 بره  شردت  به مشتری آمیزشکایت اینکه،رفتار دوباره

 تاییرد  مطالعات از بسیاری .است مرتا  مشتری نارضایتی

 و لیرو   اسرت  شکایت اصلی علت نارضایتی که کنند می

 ایرن  (.2331مروران،  و ؛ ویلیامز،دراک1002کلار، مک

( 2310اولیرور،  انتظرار   تایید عدم نظریه در ریشه دیدگاه

 بین اختلاف از ناشی کند نارضایتیمی استدلال که دارد

 ادراک خردمات /محصرول  عملکررد  و مشتری انتظارات

 است. شده

 که آید می نظر به مشتری آمیزشکایت رفتار بنابراین 

 مرورد  تجربری  ررور  بره  بایرد  کره  است ای پیریده پدیده

در زمینره خودتفسریری و تراثیر آن برر      .گیرد قرار مطالعه

رفتار شکایت آمیز مصرف کننده نیز مطالعراتی صرورت   

 نفروذ  خود تفسیری مورد در قالی گرفته است: تحقیقات

 بررسری  را آمیرز شرکایت  رفترار  برر  تفسریری  خرود  بالقوه

 صرورت برروز    (. در1021است  وی و همکراران،  کرده

 مسرتقل  تفسریری  خرود  کره  زمرانی  در خدمات، نارسایی

                                                           
4 Kowalski 

 دارنرد  اقداماتی انت اب به تمایل آنها است، افراد، غال 

 برروز  ترری مستقیم رور به را خود نارضایتی تواند می که

 مرکزیرت  در خرارجی  جناره  بره  توجره  مقابرل،  در .دهند

(. 1021اسررت  وی و همکرراران، وابسررته تفسرریری خررود

 دهنررده نشرران شررفاهی همررانطور کرره اشرراره رفررت پاسرر 

 تجربیررات از کننررده مصرررف درک و مسررتقیم شررکایت

 اسرت  هسرتند،  آن درگیرر  فعرال  رور به که ناخوشایندی

 و مروثر  ساده، روش یک شفاهی . پاس (2311 سینگ، 

 و نیررررراسررررت   نارضررررایتی بررررروز  برررررای ایمقابلرررره

 و ش صرری بیرران عواررر  هرردف . بررا(1005گوپینررات،

اقردام بره    بررای   مستقل تفسیری خود با افراد احساسات،

 بیشرتری  تمایرل  خردمات  نارسرایی  از پرس  شفاهی پاس 

 اجتمراعی،  هماهنگی با انطاا  از هدف مقابل، در. دارند

 درگیرری  از اجتنراب  به میل وابسته  تفسیری خود با افراد

.در تحقیقرات  (1002 کلرور،  مرک  و لیرو   دارنرد  مستقیم

پاسر    منفری  دهران  بره  دهان ( تالیغات1001سان و کیم 

 مررورد در آشررنایان بررا را کننرردگان مصرررف خصوصرری

 داد. همرنرین  مری  نشران  آنهرا  ناخوشرایند  مصررف  تجربه

بره   منفری  دهران  به دهان تالیغات شفاهی، پاس  از جدای

 بررا مواجهرره از اجتنرراب برره منجررر مسررتقیم غیررر صررورت

 (.1001 و فیلیاتروال، مارکوس  شودمی مشاجره

 و سرلامت  مرورد  در وابسرته  تفسریری  خرود  برا  افراد 

 ارتاراه  تقویرت  برر  و هسرتند،  ترآگاه دیگران احساسات

 یررک نارسررایی زمینرره در .متمرکزنررد دیگررران بررا خررود

 ناخوشرایند  تجربره  از دیگران به رسانی ارلاق با خدمت،

 به افراد این مشابه،  مواجهه از آنها کردن متوق  و خود

 از آنهرا  نظرر  و شرد  خواهنرد  حسراس  اجتماعی ارتاارات

 دیگرر،  سروی  از .است برخوردار بیشتری اعتاار و هویت

 آنهررا آیررا اینکرره ، مسررتقل تفسرریری خررود بررا افررراد برررای

  حررل راه  و دهنررد بررروز را خررود نارضررایتی تواننررد مرری

 .اسرت  اصرلی  یهرا  نگرانری  از نمایند، دریافت را مربوره
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 گفاشتن اشتراک به برای کمتری تمایل افراد برخی لفا،

 دهان منفی تالیغات از استفاده یا و دیگران با خود تجربه

 (. هیرشرررمن1021دارنرررد  وی و همکررراران، دهررران بررره

 یرک  برا  رابطه یک  پایان عنوان به رفتار را تغییر( 2370 

 تصررور رفترراری، چنررین .اسررت کرررده توصرری  شرررکت

 وان، و چرران  دارد کمتررری و کرراربرد مقابلرره شررود مرری

 حفرن  بره  تمایرل  وابسرته  تفسریری  خرود  برا  افراد(. 1001

 و وی دارنرد   خود اجتماعی محی  با ای هماهنگ رابطه

 حفرن  بره  زیراد  احتمرال  بره  افرراد  ایرن  (.1021همکاران،

 رواب  تداوم و خدماتی شرکت یک با مدت بلند رواب 

 خاتمره  معنری  بره  رفترار  تغییر که آنجا از .کنند می تمرکز

در  ،اسرت  شررکت  و کننرده  مصررف  بین ارتااه به دادن

 افرراد  (پیش بینی شد که1021مطالعات وی و همکاران  

 مسرتقل  تفسریری  خرود  بره  نسرات  وابسته تفسیری خود با

 بررر دارنررد. عررلاوه  تغییررر برره کمتررری تمایررل غالرر ،

 از تروجهی  قابرل  تنروق  قالری  مقرالات  فردی، یها تفاوت

 انرد  کررده  بررسری  راهرا   موقعیرت  در آمیرز شکایت رفتار

 . (1001 لام، و چانگ 

 رفترار  که دهدمی نشان اجتماعی روانشناسی مقالات

 اجتمراعی  تعاملات در دیگر افراد حضور با تواند می فرد

 آن در کره  خردمات  برا  مواجهه در .قرارگیرد تاثیر تحت

 رفتررار دارد، وجررود فررردی بررین تعامررل از بررالایی سررطح

 کره  دیگرران  توسر   بیشتری احتمال با کنندگان مصرف

 قررار  تراثیر  تحرت  دارنرد،  مشرترک  مصررف  تجربه یک

(. از میرران مطالعررات 1021گیرررد  وی و همکرراران، مرری

دیگر که ارتااه نزدیکی با نظریه خود تفسیری در افرراد  

دارد، به نظریه مردیریت   آمیزو تاثیر آن بر رفتار شکایت

برداشررت  مرردیریت کنرریم. نظریرره برداشررت اشرراره مرری 

 در مشررارکت بررالقوه اثررر بررسرری برره( 2353گررافمن، 

. کنرد  مری  اشراره  آمیرز شرکایت  رفترار  بر دیگران مصرف

 رریرق  از که است روندی دهنده نشان برداشت مدیریت

 رفتررار تغییررر را بررا آنهررا از دیگررران برداشررت مررردم آن

 همکرراران، و روزنفلررد کننررد  مرری تنظرریم دخررو عمررومی

 یرک  کره  دادند نشان برداشت مدیریت محققان .(2335

 ایجراد  بره  نیراز  روزمره زندگی از ناپفیر اجتناب واقعیت

 ،2353 گرررافمن،  دارد دیگرررران در خررروب احسررراس

 از مرنظم  ویژگری  یرک  برداشت مدیریت (.2310شلنکر

 همکرراران، شررلنکر واسررت   روزمررره اجتمرراعی رفتررار

 مردیریت  درهرا   سرازمان  در افراد م ال، عنوان به .(2331

 تاثیر دیگران از آنها ادراک یها روش بر اغل  برداشت

 .گفارند می

 کره  ییهرا  انگیرزه  از یکی که دهد می نشان تحقیقات

 سرو   برداشرت  مردیریت  بکرارگیری  بره سرمت   را مردم

 برا  سرازگار  ای شریوه  بره  را خرود  کره  اسرت  این دهد می

 کرره ش صرری و هویررت یابنررد درمرری افررراد، مطلرروب

 همکرراران ، شررلنکر و  دهنررد مرری شررکل را خواهنررد مرری

 خروبی  و متناسر   انگیرزه  "مطلوب هویت" این (.2331

 توانند می مردم آن در که است با خدمات مواجهه جهت

 1003   لالوانی و شاویت.  شوند مشاهده دیگران توس 

 هویرت  تفسریری غالر    خرود  چگونره  کره  دادنرد  (نشان

 خرود  برا  افرراد  بررای  کنرد و  مری  تعیرین  را افرراد  مطلوب

 بره  منحصرر  ش صیتی ارایههدف  غال ، مستقل تفسیری

 از خررود اسررت ماهرانرره تصررویر و خررود برره فرررد، متکرری

 تفسرریری خررود بررا افررراد مقابررل، . در(2331مررارکوس 

 فرردی  عنروان  بره  را خرود  دارنرد  تمایرل  غال ، یوابسته

دهند  لالروانی و   ارایه مناس  هنجار با و موجه اجتماعی

  بررسری  بره ( 1001 همکراران   و (. تیموتی1003شاویت،

 فرهنرگ  برا  افراد بر( وابسته و مستقل تفسیری خود تاثیر

 در افرراد  مقایسره  بره  پرداختند و غربی فرهنگ و آسیایی

 و مسرتقل  یهرا  دیردگاه  بره  توجره  با فرهنگ نوق دو این

 .کردند اشاره وابسته

 



 
 

 المللی شهید بهشتی های بین ، مرکز همایش2131بهمن  21، کنفرانس ملی تحقیقات بازاریابیتحقیقات بازاریابی نوین، ویژنامه /  211

 

 مفهومی تحقیقمدل 

 و مسرتقل    تفسریری  خرود  از نوق دو حاضر پژوهش

 رفتار شکایت آمیز مصررف کننرده   از نوق سه و(  وابسته

 را( پاس  شفاهی،پاس  خصوصی،پاسر  شر ص ثالرث    

 سرینگ  مشرابه،  ررور  بره  .اسرت  داده قررار  بررسری  مورد

 پاسررر  از بنررردی راقررره( 1001 چررران و وان و ( 2311 

 ،(دهران  به دهان منفی تالیغات  خصوصی پاس  شفاهی،

انرد و ابعراد خرود     کررده  هیر ارا ثالرث  ش ص یها پاس  و

( گرفترره شررده 2337تفسرریری نیررز از پررژوهش سررینگلز   

 بنردی  راقره  از اسرتفاده  برا  حاضرر  بنابراین مطالعره  .است

 ررور  بره  (کره 2337و سرینگلز   ( 2311  سرال  در سینگ

قررار   گفشته نیز مرورد اسرتفاده   مطالعات در ای گسترده

 گیرد. انجام می گرفته اند،

 
 مدل مفهومی تحقیق (1) شکل

 

 های تحقیق فرضیه

:H1   پس از نارسایی در خدمات، مصرف کننردگان

با خود تفسیری مسرتقل، تمایرل بره ابرراز رفترار شرکایت       

 آمیز خود در غال  پاس  شفاهی دارند.

H2  پس از نارسایی در خدمات، مصرف کننردگان :

با خود تفسیری مسرتقل، تمایرل بره ابرراز رفترار شرکایت       

 آمیز خود در غال  پاس  خصوصی دارند.

H3  پس از نارسایی در خدمات، مصرف کننردگان :

با خود تفسیری مسرتقل، تمایرل بره ابرراز رفترار شرکایت       

 آمیز خود در غال  پاس  ش ص سوم دارند.

H4 :  پس از نارسایی در خدمات، مصرف کننردگان

با خود تفسیری وابسته، تمایل به ابراز رفتار شکایت آمیز 

 خود در غال  پاس  شفاهی دارند.

H5  پس از نارسایی در خدمات، مصرف کننردگان :

با خود تفسیری وابسته، تمایل به ابراز رفتار شکایت آمیز 

 خود در غال  پاس  خصوصی دارند.

H6 نارسایی در خدمات، مصرف کننردگان  : پس از

با خود تفسیری وابسته، تمایل به ابراز رفتار شکایت آمیز 

 خود در غال  پاس  ش ص سوم دارند.

 

 روش تحقیق

 نحوه حیث از و کاربردی هدف، نظر از تحقیق این

اسرت. بره    نوق پیمایشی از و توصیفی ها،داده گردآوری

ای و کتاب انررههررا از مطالعررات   منظررور گررردآوری داده 

همرنین مطالعه میدانی از رریق پرسشنامه اسرتفاده شرده   

اسررت. جامعرره آمرراری تحقیررق نیررز شررامل مشرررتریان       

هرررا در سرررطح شهرسرررتان چرررالوس اسرررت.    رسرررتوران
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هایی که بیشترین مشتریان را داشته و در منطقره   رستوران

مناس  شهر از نظر میزان مراجعه قرار داشته اند گرزینش  

 مورگران  و کرجسری  جردول  رارق  نمونه شده اند. حجم

نفر در نظر گرفته شرد. بررای جمرع     117برابر با  (2370 

 سرروال 15ای مشررتمل بررر  آوری ارلاعررات از پرسشررنامه

( 22و برای رفترار شرکایت آمیرز     17 برای خودتفسیری 

استفاده شده است. ب ش اول پرسشرنامه کره مربروه بره     

ننرردگان آمیررز مصرررف کابعرراد سرره گانرره رفتررار شررکایت

( پاسرر  شفاهی،پاسرر  خصوصی،پاسرر  شرر ص سرروم   

 (1001 چران و وان  و  (2311  از مطالعات سرینگ  است

است را، شده اسرت و ب رش دوم پرسشرنامه کره شرامل      

( 2337ابعاد خودتفسیری است نیرز از پرژوهش سرینگلز     

ای مورد استفاده قرار گرفتره اسرت و    که به رور گسترده

جداگانه مورد بررسی قررار  هر خرده مقیاس باید به رور 

گرفت دریافت شده است. برای ب رش اول سروالات   می

سنجش رفتار شرکایت آمیرز مصررف کننردگان از      برای

بعید اسرت ترا    به معنای بسیار 2یک مقیاس پنج گانه  از 

به معنرای حتمرا ( و بررای ب رش دوم سروالات جهرت        5

سنجش نوق خود تفسیری افراد نیز از یرک مقیراس پرنج    

بره معنرای کراملا     5به معنای کاملا م الفم ترا   2 از  گانه

مرروافقم( اسررتفاده شررده اسررت.ترکی  جنسرریتی پاسرر     

درصرد   77درصرد مرردان و    51دهندگان نیز به صورت 

درصررد پاسرر    71دهنررد. همرنررین  زنرران تشررکیل مرری 

 50ترا   10درصرد برین    70سرال و   10دهندگان کمترر از  

اشررته انررد. سررال سررن د 50درصررد بررالاتر از  21سررال و 

درصرد پاسر  دهنردگان     27همرنین نتایج نشان داد که 

درصررد  51درصرد دیرررلم و فرو  دیررلم     10زیرر دیررلم،   

اند. برای تعیین پایرایی پرسشرنامه از    لیسانس و بالاتر بوده

ضری  آلفای کروناا  استفاده شده اسرت.مقدار آلفرای   

/. است که 757محاسیه شده برای پرسشنامه برابر با عدد 

ری  قابل قاولی است. همرنین از تحلیل عاملی نیز بره  ض

های روایی برای ارزیابی موثر بودن  عنوان یکی از روش

هرای پرسرش نامره در جهرت اهرداف و      هر یک از گویه

سوالات اسرتفاده شرده اسرت. همرنرین در جردول زیرر       

آلفای کروناا  متغیرهرا بره ررور مجرزا نشران داده شرده       

 است:

 

 ضریب آلفای کرونباخ متغیرهای پژوهش (1) جدول

 ضریب آلفای کرونباخ تعداد سوال متغیر

 .712 7 پاس  شفاهی

 .775 7 پاس  خصوصی

 .722 1 پاس  ش ص ثالث

 .772 21 مستقل

 .711 21 وابسته

 

 یهرا  فرضریه  آزمرون  و ها داده تحلیل و تجزیه برای

افزارهرای   آزمرون معرادلات سراختاری و نررم     از تحقیق

AMOS20   وSPSS19    استفاده شد. در نهایرت ب شری

از سوالات پرسشنامه در جدول زیر جهرت تفهریم بیشرتر    

 آید: ابعاد پرسش نامه می

 

 



 
 

 المللی شهید بهشتی های بین ، مرکز همایش2131بهمن  21، کنفرانس ملی تحقیقات بازاریابیتحقیقات بازاریابی نوین، ویژنامه /  211

 

 بخشی از سوالات پرسشنامه (2)جدول 

 نمونه پرسش متغیر

 پاسخ شفاهی
 کارکنان دیگر یا مدیر با را مشکل این در صورت مشاهده نارسایی در خدمات: من

                                                                            .کنم می مطرح رستوران

 پاسخ خصوصی
 خود آشنایان و دوستان با خود بد تجربه مورد در صورت مشاهده نارسایی در خدمات: در

                                                                         .کرد خواهید صحات

 پاسخ شخص ثالث
 از یکی ارلاق به را آمده وجود به در صورت مشاهده نارسایی در خدمات: مشکل

 رسانید. می کنندگان مصرف از حمایت سازمان یا و مربوره یها سازمان

 مستقل

 لفت باشم متفاوت و فرد به منحصر دیگران به نسات جهات از بسیاری در که این از من

 برم. می

 کنم. می برخورد او با یکسان ای شیوه با من باشد کسی چه نیست مهم

 باشم. راست و رک آنها با مردم با ملاقات هنگام در دهم می ترجیح من

 وابسته

 دارم. خوبی احساس کنم می همکاری دیگران با که هنگامی

 است. تر مهم من خود دستاوردهای از دیگران با من رواب 

 عضو هستم. آن در که کنم می گروهی منافع فدای را خودم ش صی منافع من

 

 ها و آزمون فرضیات تجزیه و تحلیل داده

مدل  در این تحقیق بوسیله نرم افزار آموس به تحلیل

پردازیم. در ابتدا باید به تحلیل عاملی تاییردی   تحقیق می

گیررد   ( صرورت مری  Amosکه توس  نرم افزار آموس  

 برردازیم.

هررای متصررل برره  بارهررای عرراملی کرره در روی خرر  

باشند که سوال  0.5گیرند باید بالاتر از  سوالات قرار می

برود بایرد از مردل     0.5نگه داشرته شرود و اگرر کمترر از     

حفف گردد. اما اگر نیاز بود که سوالات حفف نشروند  

بررسی کرد کره آیرا برا     CRتوان با استفاده از فرمول  می

ا در تروان آن عامرل ر   مری  0.5وجود بار عاملی کمترر از  

بود قابرل   0.1بزرگتر از  CRمدل نگه داشت یا خیر اگر 

 AVEتوان برا فرمرول    قاول است. ولی اگر کمتر بود می

برود قابرل    0.5این بررسی را انجام داد که اگرر برالاتر از   

قاول است. ولی اگرر هیرکردام از ایرن دو مرورد تحقرق      

توان آن متغیرر یرا سروال را در مردل نگره       پیدا نکرد نمی

و باید آن را حفف کرد. در قدم بعد باید مناس   داشت

( را نیز مرورد بررسری قررار داد.    Model Fitبودن مدل  

، P-valueاین مهم از رریرق بررسری فاکتورهرایی ماننرد     

CMIN/DF ،RMR ،GFI ،AGFI ،NFI ،RFI ،IFI ،

TLI ،CFI  و شاخصRMSEA    است که مقدار مناسر

گردیده  ارایهل زیر برای هر کدام از عوامل بالا در جدو

( خواهد برود کره   Fitاست. در واقع زمانی مدل مناس   

 ارایره این عوامل به مقدار مناس  خود که در جدول زیر 

شده است دست یافته باشند. همرنین قابل ذکر است که 

شرده باشرد    ارایره هر مدل اگر دارای سه عامل از عوامل 

مناسر   که به حد نساب خود رسیده باشند، نشان دهنده 

 بودن مدل است و مدل قابل تایید است.
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 ( بررسی مناسب بودن مدل4جدول )
P-value CMIN/DF RMR GFI AGFI NFI RFI IFI CFI TLI RMSEA 
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 مدل اندازه گیری تحقیق (2)شکل 

 

گیری باید دو شره وجود داشته باشد در مدل اندازه

که بتوانیم به بررسی مناس  بودن مردل بررردازیم. شرره    

اول این است که هیرکدام از رواب  بین متغیرها کره بره   

صررورت خطرروه هررلال ماننررد در سررمت راسررت شررکل  

باشرند. در غیرر ایرن     0.3مش ص هستند، ناایرد بیشرتر از   

د برا هرم   صورت آن عوامل به دلیرل هماسرتگی برالا بایر    

ترکی  شوند اما همانطور که مشر ص اسرت هیرکردام    

ندارند. اما شرره دوم همران    0.3از رواب  ضری  بالای 

باشرند. برا    0.5باشرند کره بایرد برالای      بارهای عاملی مری 

هستند بره   0.5توجه به اینکه همه بارهای عاملی بالاتر از 

هرایی کره    پرردازیم. شراخص   بررسی فیت بودن مدل مری 

 دهند عاارت اند از: این مدل را نشان می فیت بودن
CMIN/DF=2.694, RMR=0.063 and GFI=0.901 

 

 مدل ساختاری

شرود،   مری  ارایره در این مرحله توس  مدل نهایی که 

گیرنرد. در واقرع در    فرضیات مدل مورد آزمون قرار مری 

ایرن مرحلرره مرردل مفهررومی تحقیررق مررورد ارزیررابی قرررار  

گیرد. اولین کاری که باید صورت پفیرد ایرن اسرت    می

 که مناس  بودن مدل بررسی شود.
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 مدل ساختاری تحقیق (3)شکل 

 

 دهند عاارت اند از: فیت بودن این مدل را نشان میهایی که  شاخص

CMIN/DF=2.568, RMR=0.069 and GFI=0.902.با توجه به این موارد، فیت بودن این مدل مورد تایید است . 

 
 تحلیل معادلات ساختاری برای بررسی فرضیات تحقیق (4)جدول 

   
Estimate S.E. C.R. P_value 

Private <--- dependent .025 .131 .193 .847 
Oral <--- dependent .183 .134 1.366 .172 

Third person <--- dependent -.032 .085 -.377 .706 
Private <--- independent .075 .154 .487 .626 

Oral <--- independent .567 .170 3.329 *** 
Third person <--- independent -.027 .100 -.271 .787 

 

 بررسی فرضیات تحقیق

فرضرریه اول: پررس از نارسررایی در خرردمات، مصرررف 

کنندگان با خود تفسیری مسرتقل تمایرل بره ابرراز رفترار      

 آمیز خود در قال  پاس  شفاهی دارند.شکایت

همررانطور کرره در مرردل سرراختاری مشرر ص اسررت    

ضررری  تایررین خودتفسرریری مسررتقل از پاسرر  شررفاهی   

مربررروه بررره آن در  p-valueو  0.15عارررارت اسرررت از 

 p-valueاست. لفا با توجه بره اینکره    0.000جدول فو  

 شود. است این فرضیه مورد تایید واقع می 0.05کمتر از 
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رف فرضیه دوم: پرس از نارسرایی در خردمات، مصر    

کنندگان با خود تفسیری مسرتقل تمایرل بره ابرراز رفترار      

 آمیز خود در قال  پاس  خصوصی دارند.شکایت

همررانطور کرره در مرردل سرراختاری مشرر ص اسررت    

ضری  تایین خود تفسریری مسرتقل از پاسر  خصوصری     

مربررروه بررره آن در  p-valueو  0.05عارررارت اسرررت از 

 p-valueاست. لفا با توجه بره اینکره    0.111جدول فو  

 شود. است این فرضیه رد می 0.05بیشتر از 

فرضیه سوم: پرس از نارسرایی در خردمات، مصررف     

کنندگان با خود تفسیری مسرتقل تمایرل بره ابرراز رفترار      

 شکایت آمیز خود در قال  پاس  ش ص سوم دارند.

همررانطور کرره در مرردل سرراختاری مشرر ص اسررت    

ضری  تایین خود تفسیری مستقل از پاس  ش ص سروم  

مربرروه برره آن در   p-valueو  -0.01عاررارت اسررت از  

 p-valueاست. لفا با توجه بره اینکره    0.717جدول فو  

 شود. است این فرضیه رد می 0.05بیشتر از 

فرضیه چهارم: پس از نارسایی در خدمات، مصررف  

کنندگان با خود تفسریری وابسرته تمایرل بره ابرراز رفترار       

 ی دارند.آمیز خود در قال  پاس  شفاهشکایت

همررانطور کرره در مرردل سرراختاری مشرر ص اسررت    

ضری  تایین خود تفسریری مسرتقل از پاسر  خصوصری     

مربررروه بررره آن در  p-valueو  0.21عارررارت اسرررت از 

 p-valueاست. لفا با توجه بره اینکره    0.271جدول فو  

 شود. است این فرضیه رد می 0.05بیشتر از 

ف فرضیه پنجم: پس از نارسرایی در خردمات، مصرر   

کنندگان با خود تفسریری وابسرته تمایرل بره ابرراز رفترار       

 آمیز خود در قال  پاس  خصوصی دارند.شکایت

همررانطور کرره در مرردل سرراختاری مشرر ص اسررت    

ضری  تایرین خودتفسریری مسرتقل از پاسر  خصوصری      

مربررروه بررره آن در  p-valueو  0.01عارررارت اسرررت از 

 p-valueاست. لفا با توجه بره اینکره    0.177جدول فو  

 شود. است این فرضیه رد می 0.05بیشتر از 

فرضیه ششم: پس از نارسرایی در خردمات، مصررف    

کنندگان برا خودتفسریری وابسرته تمایرل بره ابرراز رفترار        

 شکایت آمیز خود در قال  پاس  ش ص سوم دارند.

همررانطور کرره در مرردل سرراختاری مشرر ص اسررت    

ضری  تایین خود تفسیری مستقل از پاس  ش ص سروم  

مربرروه برره آن در   p-valueو  -0.07عاررارت اسررت از  

 p-valueاست. لفا با توجه بره اینکره    0.701جدول فو  

 شود. است این فرضیه رد می 0.05بیشتر از 

 

 گیری بحث و نتیجه

ا تاثیر الگوی خود در این پژوهش تلاش شده است ت

آمیز آنها مورد مداقه قررار  تفسیری افراد بر رفتار شکایت

رفرت افررادی کره دارای    گیرد. همانطور کره انتظرار مری   

-خود تفسیری مستقل بودند تمایل به ابراز رفتار شکایت

آمیز خود در قال  پاس  شفاهی داشتند. اشراره شرد کره     

 از جردا  کره  ،دارد تاکید استقلال بر مستقل تفسیری خود

 تفسریری  خرود  از نروق  ایرن . باشدمی اجتماعی هایزمینه

 هرای ویژگری  و خصرایص  مرورد  در مردم شودمی باعث

 انگیرزه  و علاقره  و ش صری  احسراس  ماننرد  خرود  داخلی

 ترر راحرت  آنهرا،  درونری  صرفات  اعتاار و بیان برای افراد

کنند و همرنین در ارتااه برا پاسر  شرفاهی     عقیده ابراز

افررراد پررس از تجربرره نارسررایی در خرردمت    گفترریم کرره

بلافاصررله نارسررایی را برره ارررلاق مسررئولین و کارکنرران    

رسانند، برخلاف پاسر  خصوصری کره از تجربره برد       می

کنند و یرا شر ص    خود با خانواده یا دوستان صحات می

کننرد.   سوم که جهت پیگیری به نهاد مربوره مراجعه مری 

نره کره اشراره رفرت،     بنابراین با تایید فرضریه اول همانگو 

رفت که تنها این فرضیه تایید شود که افرراد برا   انتظار می

خود تفسیری مستقل غال ، نارضرایتی خرود را بره ررور     
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ایرن   کننرد.  دهنردگان خردمات ابرراز مری     ارایهمستقیم به 

در پریش بینری رفترار    ی را ها استفاده از خرود تفسریر  یافته

تاییرد   فرردی  مصرف کننده در سطح درون آمیزشکایت

در شرناخت   یو شواهد بیشتری برای ترأثیر خرود تفسریر   

کنررد  چررن و مرری ارایرره هررا، و رفتررار احساسررات، انگیررزه

ایج توسرر  مشرراهدات لالرروانی و ایررن نترر (.1003کررری،

که افراد مستقل اهرداف  تایید شد  1003شاویت در سال 

دارنرد.  خرود   فردیرت بررای بیران    ترر قروی تفسیری خود 

رفت صرف نظرر از نروق    انتظار میهمرنین همانطور که 

خررود تفسرریری  مسررتقل یررا وابسررته( مصرررف کننرردگان  

ناراضی تمایلی به ابراز نارضرایتی خرود در غالر  پاسر      

شرر ص سرروم  پیگیررری نارسررایی در خرردمات از رریررق 

ها و نهادهای مربوره و یا اررلاق رسرانی از رریرق    ارگان

و  هانرگ  رسانه سمعی و بصری( ندارند که در مطالعرات 

  ( نیز مورد تایید قرار گرفته است.1001لام  

از مفهروم  هرا  مطالعه حاضر با یکری از اولرین اسرتفاده   

مصررف  آمیرز  بره بررسری رفترار شرکایت     یخود تفسریر 

ی مفهروم خرود تفسریر   از مطالعه حاضرر  پرداخت.  کننده

فردی  در سطح درون آمیزتفسیر رفتارهای شکایت برای

 نرد توان می رکشویک راد از همانطور که افاستفاده کرد. 

تروان بره    ، مری تفسیری غال  متفاوتی داشرته باشرند   خود

آمیرز مصررف   رفتارهرای شرکایت  تنروق  ترری  ررز دقیرق 

خود تفسریری برر    اثر قابل توجه .کننده را پیش بینی کرد

 مصرررف کننررده در مطالعرره حاضرررآمیررز رفتررار شررکایت

شررواهدی از صررحت اسررتفاده از خررود  بررسرری شررد،که 

در  آمیرز تفسیر و پیش بینی رفتار شرکایت  رای بی تفسیر

دهرد   نتایج مرا نشران مری    شد. ارایهفردی نیز  سطح درون

مایررل توابسررته ی کننرردگان بررا خررود تفسرریرکرره مصرررف

مستقیم به شررکت  یرا کارکنران     شفاهیبه پاس  کمتری 

که این فرضیه نیز با مطالعرات وی و همکراران    دارندآن 

کننردگان  مصررف  اگر چره  ( مطابقت کامل دارد.1021 

بره پایران دادن   نسرات  وابسرته   یی برا خرود تفسریر   اضنار

حفرن ایرن    تمایلی ندارند، خود با سرویس دهندهرواب  

 نرروق از مشررتریان برررای خرردمات دهنرردگان مهررم اسررت.

دهرد کره،    یرق نشران مری   های این تحق علاوه بر این، یافته

آنهرا، همره مصررف     یصرف نظر از گرایش خود تفسیر

تالیغرات منفری دهران بره     کنندگان تمایل بره شررکت در   

خرود   به عنوان یک راه مهم بررای ابرراز نارضرایتی    دهان

( مرورد  1001که در مطالعات چانگ و همکاران   دارند

 شرفاهی  تایید قرار گرفته است. با توجه به اینکه تالیغرات 

شرود   مری  تلقری  کالاهرا  از ترر  مهم خدمات برای معمولا 

( توجه به این امر بررای مردیران   1005 بابین و همکاران،

نترایج مرا    ها از اهمیت بالایی برخروردار اسرت.   رستوران

مصررف کننردگان    توجره کرردن بره   دهرد کره    نشان مری 

تالیغات منفری  وابسته و مدیریت  یناراضی با خود تفسیر

خرود   نروق  مصرف کننردگان برا هرر دو    ازدهان به دهان 

نارسرایی  برای بره حرداقل رسراندن تراثیر منفری       یتفسیر

بر اساس الگوهرای رفتراری مشراهده     .خدمت مهم است

کنندگان در این مطالعه، بهترر اسرت کره    مصرفاز شده 

نارسرایی  از رویکرد سنتی واکرنش بره    نهادهای خدماتی

امرل برا   تعرای یک رویکرد فعرال بر   خدمت فراتر روند و

کارکنان  .در پیش گیرند های جدیدراه ازمشتریان خود 

بایررد درک کننررد کرره  داری مهمررانخرردمات  مرررتا  بررا

که شاکی تنها به دناال جارران  وجود دارند هایی  موقعیت

د از یک شکایت بره عنروان   افرا، نیست نارسایی خدمات

در ایرن مواقرع،    کننرد.  استفاده میخود  ارایه ی برایابزار

و همرنین "یستیچ"عنصر های بهاود خدمات باید تلاش

شرکایت   ی که یرک راه را تعیین نماید. "ییچرا"عنصر 

کنرد   می تسهیل را شاکی ارایههدف  شود و مدیریت می

 هرا اسرت.   متمرکز بر خروجری  بهتر از یک راه حل صرفا 

بررای   رانتایج این مطالعه همرنین چندین موضروق مهرم   

کارکنران در زمینره نارسرایی خردمات و بهارود      آموزش 
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های آموزشی باید تش یص برنامه .استخدمات شناخته 

های فردی تعایه  های فرهنگی در تفاوتکه تفاوت ندده

تروان   زمینه فرهنگری را مری  پس در حالی که  .شده است

برا مشرتری   همرراه  به عنروان یرک نشرانه بررای کارکنران      

هررای رفترراری  ایشبرررای درک بهتررر گررر کرررداسررتفاده 

به انردازه کرافی    به رور کلیمصرف کنندگان، فرهنگ 

بنرابراین،  . توضیح دهرد راتواند رفتار در سطح فردی  نمی

مشرتری بایرد در مقابرل وابسرتگی بره      ن همراه برا  کارکنا

 آمیرز های فرهنگی برای پریش بینری رفترار شرکایت     زمینه

مطالعرات آینرده ممکرن     یار باشرند. مصرف کنندگان هش

-آمیز از رسرانه د برای بررسی رفتار شکایتنب واه است

مشرارکت  گرروه بنردی   های اجتمراعی کمرک بگیرنرد.    

بررره پرررالایش دارنرررد.  نیرررز نیررراز دیگرررران در مصررررف

ماننرد   یتوانرد از عوامرل دیگرر    هرای آینرده مری    پژوهش

مشرارکت دیگرران   کنندگان و ماهیت رابطه بین مصرف

 به عنوان م ال، خانواده، دوستان، همکراران  در مصرف، 

رف و مصر  دیگرران برر   بررسی اثرر   جهتو یا مشتریان( 

تحقیقرات در  . استفاده کندآمیز تاثیر آن بر رفتار شکایت

را برای مردیران و   یترهای روشناین زمینه دستورالعمل

ایع خرردماتی و مهمرران داری فررراهم   کارکنرران در صررن 

 آنها بره رررز  و رسیدگی شکایات بینی به پیشکند تا  می

 تری برردازند.موثر
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