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بررسی تأثیر ارزیابی اولیه در رفتارهای تقابلی فعالانه و منفعلانۀ مشتریان با نقش 
میانجی عوامل شناختی و احساسی 

مورد مطالعه: هتل بین المللی قصر طلایی مشهد
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چکیده 
صنعــت گردشــگری تأثیــر بســزایی در اقتصــاد کشــورها دارد. هتــل داری به منزله 
ــی  ــات، پیش بین ــی خدم ــت. در بازاریاب ــرح اس ــت مط ــن صنع ــی از ارکان ای یک
رفتــار مشــتریان در رویارویــی بــا شــرایط نامســاعد و دور از انتظــار اهمیــت 
فراوانــی دارد، زیــرا در واکنش هــای رفتــاری تأثیــر مســتقیم می گــذارد. هــدف 
ــه و  ــی فعالان ــای تقابل ــه در رفتاره ــی اولی ــر ارزیاب ــی تأثی ــش بررس ــن پژوه از ای
ــی در  ــناختی و احساس ــل ش ــری عوام ــش میانجیگ ــا نق ــتریان ب ــه مش منفعلان
ــردی  ــدف کارب ــاظ ه ــه لح ــه ب ــت ک ــهد اس ــی مش ــر طلای ــی قص ــل بین الملل هت
ــل  ــتریان هت ــاری را مش ــه آم ــت. جامع ــی اس  ـپیمایش ــر روش توصیفی  و از نظ
بین المللــی قصــر طلایــی مشــهد تشــکیل داده انــد. به منظــور جمــع آوری 
داده هــا 300 پرســش نامه بــه شــیوه غیراحتمالــی در دســترس توزیــع شــد کــه در 
طــی تحقیــق تعــداد 221 پرســش نامه برگشــت داده شــد. ابــزار گــردآوری داده ها 
پرســش نامه بومی سازی شــده مبتنــی بــر پژوهــش کای و همــکاران بــوده اســت 
کــه روایــی محتوایــی بــر اســاس نظــر خبــرگان و روایــی ســازه بــر اســاس تحلیــل 
عامــل تأییــدی و پایایــی آن بــه روش آلفــای کرونبــاخ تأییــد شــده اســت. بــرای 
بررســی فرضیه هــا از روش مدل یابــی معــادلات ســاختاری و نرم افــزار اســمارت 
ــی  ــه ارزیاب ــد ک ــان می ده ــش نش ــج پژوه ــت. نتای ــده اس ــتفاده ش ــی ال اس اس پ
اولیــه در عوامــل شــناختی و عوامــل احساســی اثرگــذار اســت، درحالی کــه 
ــت.  ــذار نیس ــه تأثیرگ ــه و منفعلان ــی فعالان ــای تقابل ــه در رفتاره ــی اولی ارزیاب
بنابــر نتایــج فرضیه هــا، تأثیــر عوامــل شــناختی بــر رفتارهــای تقابلــی منفعلانــه 
و فعالانــه و همچنیــن تأثیــر عوامــل احساســی در رفتــار تقابلــی فعالانــه تأییــد 
می شــود. در نهایــت، نتایــج فرضیه هــای میانجــی نشــان می دهــد کــه عوامــل 

ــد. ــی کامل ان ــوع میانج ــی از ن ــناختی و احساس ش
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واژه های کلیدی:
 ارزیابــی اولیــه، عوامــل شــناختی، 
مقابلــه  احساســی،  عوامــل 

فعالانــه مقابلــه  منفعلانــه، 

مقدمه
امــروزه صنعــت گردشــگری، فراتــر از یــک صنعــت، به مثابه 
پدیــده پویــای جهانــی و اجتماعــی دارای پیچیدگی هــای 
ــر  ــال های اخی ــت در س ــن صنع ــت. ای ــش اس ــاص خوی خ
تأثیــرات زیــادی بــر وضعیــت اقتصــادی و اجتماعــی و 
فرهنگــی جهــان داشــته اســت. یکــی از مهم تریــن عناصــر 
هتل هــا  و  اقامتــی  واحد هــای  گردشــگری،  صنعــت 
خدمــات  یــا  فعالیت هــا  در  کــه  به گونــه  ای  هســتند. 
گردشــگری، بخــش هتــل داری بیشــترین گــردش مالــی و 

ــکاران، 1398(. در  ــژاد و هم ــود را دارد )خلیل ن ــیه س حاش
صنعــت هتــل داری، آنچنــان کــه شایســته اســت بــه ایجــاد 
ارزش در نــزد مشــتری توجــه نشــده اســت. بــه علــت تأثیــر 
غیــر قابــل انکاری که صنعت هتل داری در پیشــبرد توســعه 
ــود  ــژه  ای ش ــه وی ــه آن توج ــت ب ــگری دارد، لازم اس گردش
ــط  ــروز فق ــا دی ــان ت ــکاران، 1398(. بازاریاب ــی و هم )فلاح
در اندیشــه یافتــن مشــتری بودنــد، ولــی امــروزه بازاریابــی 
یعنــی رشــددادن مشــتری و توجــه بــه رضایتمنــدی وی و 
کیفیــت از دیــدگاه وی و در نهایــت یعنــی ایجــاد مشــتری 
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مقدمه
امــروزه صنعــت گردشــگری، فراتــر از یک صنعــت، به مثابه 
پدیــده پویــای جهانــی و اجتماعــی دارای پیچیدگی هــای 
ــر  ــال های اخی ــت در س ــن صنع ــت. ای ــش اس ــاص خوی خ
تأثیــرات زیــادی بــر وضعیــت اقتصــادی و اجتماعــی 
و فرهنگــی جهــان داشــته اســت. یکــی از مهم تریــن 
عناصــر صنعــت گردشــگری، واحد هــای اقامتــی و هتل هــا 
خدمــات  یــا  فعالیت هــا  در  کــه  به گونــه  ای  هســتند. 
گردشــگری، بخــش هتــل داری بیشــترین گــردش مالــی و 
حاشــیه ســود را دارد )خلیل نــژاد و همــکاران، 1398(. در 
صنعــت هتــل داری، آنچنــان کــه شایســته اســت بــه ایجاد 
ارزش در نــزد مشــتری توجــه نشــده اســت. بــه علــت تأثیر 
غیــر قابل انکاری که صنعت هتل داری در پیشــبرد توســعه 
ــود  ــژه  ای ش ــه وی ــه آن توج ــت ب ــگری دارد، لازم اس گردش
ــا دیــروز فقــط  ــان ت )فلاحــی و همــکاران، 1398(. بازاریاب
در اندیشــه یافتــن مشــتری بودنــد، ولــی امــروزه بازاریابــی 
یعنــی رشــددادن مشــتری و توجــه بــه رضایتمنــدی وی و 
کیفیــت از دیــدگاه وی و در نهایــت یعنــی ایجــاد مشــتری 
وفــادار. همچنیــن، تمایــل زیــادی بــه وفــاداری به وجــود 
آمــده اســت و جهانی شــدن رقابــت و توســعه فنّــاوری 
ــی  ــا داده و حالت ــتریان را ارتق ــای مش ــات آگاهی ه اطلاع
ــا  ــا قیمــت محصــولات ی ــاً ب ــد آورده اســت کــه صرف را پدی
کیفیــت بســیار بــالای آن نمی تــوان بــه موفقیــت بلندمدت 
ــال  ــه دنب ــروزه ب ــازمان ها ام ــت. س ــت یاف ــا دس در بازاره
ــن  ــه ای ــرا ب ــتند، زی ــود هس ــتریان خ ــاختن مش ــادار س وف
حقیقــت پــی برده انــد کــه مشــتری عاملــی حیاتــی بــرای 
موفقیــت ســازمان ها اســت و جــذب مشــتریان جدیــد 
بســیار پرهزینه تــر از حفــظ مشــتریان فعلــی خواهــد بــود. 
در واقــع بهتریــن مشــتریان بــرای شــرکت وفادارتریــن 

آن هاســت )قاســمی و ذال، 1397(.
ــا مشــتری اهمیــت بســیاری  امــروزه تعامــلات مشــتری ب
نــزد بازاریابــان یافتــه اســت، تــا جایــی کــه عــده  ای بــر ایــن 
نظرنــد که تعامــلات مثبــت میــان مشــتریان از مؤثرترین و 
کارآمدتریــن شــیوه های ایجــاد وفــاداری ســازمان اســت. 
حتــی زمانی کــه مشــتریان بــا یکدیگــر در تعامــل نباشــند، 
حضــور مشــتریان باعــث تأثیــر در رفتــار دیگــر مشــتریان و 
نگــرش آنــان بــه ســازمان می شــود. اعمــال و رفتارهایــی 
کــه از مشــتریان ســر می زنــد در ســازمان هایی کــه بــه 
فراخــور نــوع فعالیت هایشــان بــا مشــتری ســروکار دارنــد، 
ــاده  ای  ــت فوق الع ــی، از اهمی ــازمان های خدمات ــد س مانن
برخــوردار اســت. بــه همــان نســبت کــه رفتارهــای مثبــت 

و ســازنده مشــتریان در رســیدن بــه اهــداف ســازمان کمک 
می کنــد، رفتارهــای منفــی و مخــرب آنــان در کار ســازمان 
خلــل ایجــاد می کنــد کــه ایــن امــر نشــان از جایــگاه 
 Cai et( انکارناپذیــر مشــتریان در عملکــرد ســازمان ها دارد

.)al., 2018

رفتــار اختلال آمیــز مشــتریان ممکــن اســت تجربــه و 
ــتریان  ــه مش ــد ک ــره افکن ــه مخاط ــات را ب ــت خدم کیفی
می دهنــد.  جلــوه  ناقــص  و  نامناســب  را  خدمــات  آن 
عرضه کننــدگان خدمــات اگــر رفتــار اختلال آمیــز مشــتری 
را به طــور راهبــردی مدیریــت نکننــد دچــار نقــص در 
عرضــه خدمــات می شــوند. تحقیقــات نشــان داده اســت 
کــه مواجهــه بــا بدرفتاری هــای دیگــران مشــتریان اصلــی 
ــر  ــه دیگ ــا ب ــی دارد و آن ه ــاز م ــات ب ــتفاده از خدم را از اس
عرضه کننــدگان خدمــات مراجعــه می کننــد. به عــلاوه، 
اگــر مشــتریان بداننــد کــه مدیریــت می توانســت در قبــال 
مشــتریان اختلال آمیــز خــوب عمــل کنــد،  ســازمان 
قــرار می دهنــد  انتقــاد  مــورد  و  را ســرزنش می کننــد 

.)1392 همــکاران،  و  )ایمان خــان 
اگــر مشــتریان تجربــه بــد خــود را بــه بی کفایتــی مدیریــت 
در کنتــرل مشــتریان بدرفتــار نســبت دهنــد، علاوه بــر 
گله گــذاری از خدمــات نــزد دوســتان وخانــواده ، نظر منفی 
خــود را در ســایت های نظردهــی اعــلام می کننــد. هرچنــد 
ممکــن اســت برخــی مشــتریان مســئله را شــخصی کنند، 
ــرب  ــتریان مخ ــا مش ــب ب ــار نامناس ــورد و رفت ــد برخ مانن
کــه بــر تجربــه آن هــا از خدمــات لطمــه وارد کــرده  اســت. 
افــرادی کــه نظرهــا و تجربه هــای مشــتریان را می خواننــد، 
 Dorsey et al.,( ــد ــر می دانن ــات را مقص ــده خدم تأمین کنن

.)2016

ــای  ــیار پوی ــای بس ــل داری از بخش ه ــت هت ــروزه صنع ام
ــه  ــافر ب ــرا مس ــی رود، زی ــمار م ــگری به ش ــت گردش صنع
ــتراحت  ــواب و اس ــرای خ ــی ب ــه محل ــاز ب ــرود نی ــا ب هرکج
تشــکیلات  از  مجموعــه  ای  شــامل  اقامتگاه هــا  دارد. 
به صــورت  دارد  امــکان  کــه  می شــوند  خوابگاهــی 
اســتراحتگاه های بســیار مجلــل باشــند یــا فقــط بــه یــک 
تختخــواب معمولــی محــدود شــوند. تســهیلات اقامتــی 
بایــد پاســخ گوی تقاضــای مســافرانی باشــد کــه بــه محــل 
می رســند. تســهیلات اقامتــی اهمیــت زیــادی در توفیــق 
ــر  برنامه هــای جهانگــردی در هــر منطقــه دارد. هتل هــا ب
اســاس تســهیلات فیزیکــی، تمیــزی و خدماتــی با کیفیت 
مناســب، انتظــارات و خواســته ها و نیازهــای مســافران را 
تأمیــن می کنند. مســلماً اگــر ارزیابــی مشــتریان از کیفیت 
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خدمــات و تســهیلات منفــی باشــد، تقاضــا بــرای مراجعات 
بعــدی کاهــش می یابــد و بــه صنعــت گردشــگری در آن 
ــن رو لازم  ــد. ازای ــد آم ــیاری وارد خواه ــه بس ــه لطم منطق
اســت هتل هــا به دقــت بــه مدیریــت تجــارب خدمــات 
بپردازنــد تــا از موفقیــت خــود اطمینــان یابنــد؛ همچنیــن 
بایــد بــه تأثیر رفتارهــای اختلال آمیــز مشــتریان در تجارب 
حامیــان مالــی و مشــتریان دیگــر پــی ببرنــد و راهبردهایــی 
بــرای بــه حداقــل رســاندن تأثیــرات زیان بــار بــه کار برنــد. 
بــا توجــه بــه این کــه شــهر مشــهد از نقــاط گردشــگری مهــم 
کشــور هــم در بخــش زیارتــی و هــم در بخــش گردشــگری 
به شــمار مــی رود، صنعــت هتــل داری در ایــن شــهر بســیار 
ــه  ــا توج ــتاره ب ــج س ــای پن ــرار دارد. هتل ه ــه ق ــورد توج م
بــه نــوع امکانــات و جذابیــت در نظــر گردشــگران داخلــی و 
خارجــی اهمیــت دارنــد. بــر ایــن اســاس، پرســش اصلــی 
در ایــن تحقیــق بررســی چگونگــی تأثیــر ارزیابــی اولیــه در 
ــت؛  ــتریان اس ــه مش ــه و منفعلان ــی فعالان ــای تقابل رفتاره
همچنیــن نقــش میانجیگــری عوامــل احساســی و عوامــل 

ــرد. ــرار می گی ــی ق ــورد بررس ــناختی م ش

ادبیات پژوهش
ارزیابی اولیه

ــا مقایســه محرک هــای محیطــی و هــدف  ارزیابــی اولیــه ب
موردانتظــار فــرد از رویــداد شــروع می شــود. ارزیابــی کلــی 
اهمیــت نســبی فــردی را انتقــال و نشــان می دهــد کــه 
موقعیــتْ پتانســیل اســتخراج عکس العمل هــای هیجانی و 
شــناختی را دارد یا ندارد )Miao, 2014(. بنابراین فیلترهای 
ــر  ــد ب ــا و عقای ــبی، ارزش ه ــت نس ــه اهمی ــی ازجمل نگرش
ارزیابــی مصرف کننــدگان از رویــداد و عکس العمل هــای 
ــن  ــتریان ای ــه مش ــی ب ــی کل ــذارد. ارزیاب ــر می گ ــا تأثی آن ه
امــکان را می دهــد تــا اهمیــت نســبی فــردی خــود بــا 
ــا عقایــد فردیشــان ازجملــه  رویــداد و همخوانــی رویــداد ب
ارزش هــای اخلاقــی و برابــری درک شــده را ارزیابــی کننــد 
ــدف  ــبی ه ــت نس ــی و اهمی )Yang & Lau, 2019(. همخوان

ــی  ــدف ارزیاب ــی ه ــد. همخوان ــی اولیه ان ــی ارزیاب ــاد کل ابع
ایــن اختــلاف اســت کــه آیــا هــدف بــا اهمیــت نســبی بــالا 
بــا ارزش هــا یــا عقایــد هماهنــگ اســت و می توانــد ظرفیــت 
هیجانــات را تعییــن کنــد. بنابرایــن اختــلاف بیــن رویــداد 
ــوند  ــی می ش ــی کل ــث ارزیاب ــرد باع ــار ف ــدف موردانتظ و ه

 .)Lukka & Modell, 2014(

عوامل شناختی
کـه  اسـت  اطلاعاتـی  نگـرش  شـناختی  جـزء  از  منظـور 
فـرد دربـاره موضـوع نگـرش دارد. البتـه مهم تریـن ایـن 
شـناخت ها آن هایـی هسـتند کـه بـا نوعـی ارزیابـی همراه 

باشـند؛ مثـلًا اعتقـاد بـه خوبـی یا بدی شـناخت ها شـامل 
عقایـد موقعیتـی و کلـی دربـاره نحـوه کارکرد اشـیا اسـت. 
تجربـه  کـه  افرادی انـد  از  فـردی  تفاسـیر  شـناخت ها 
 .)Dorsey et al., 2016( رفتارهـای اختلال آمیز مشـتری دارنـد
مطالعـات جیمِسـون1 و همـکاران )2017( نشـان می دهد 
توانایـی  عـدم  مؤلفـه  سـه  شـامل  شـناختی  عوامـل  کـه 
درک شـده، عدم تعهد درک شـده و تهدید هویت درک شده 

اسـت کـه بـه تفصیـل بیـان می شـود.
 ـعدم توانایی درک شده

ــدم  ــاره ع ــتری درب ــاور مش ــه ب ــده ب ــی درک ش ــدم توانای ع
توانایــی تغییــر موقعیت به ســود خــود اشــاره دارد. وضعیت 
توانایــی بــالا بــه اســتقلال و تمایــل بــه مداخله گــری مربوط 
ــود  ــط وج ــه در محی ــدرت اولی ــاوت ق ــولًا تف ــت. معم اس
دارد. ارزیابــی وضعیــت قــدرت در هــر نــوع رفتــار تقابلــی و 
ارزیابــی امــری اساســی اســت. در محیط های گردشــگری، 
مشــتریان معمــولًا احســاس قدرتمنــدی می کننــد، چــون 
ــد کــه نیازهایشــان را  از عرضه کننــده خدمــات انتظــار دارن

.)Wong et al., 2016( ــد ــرف کن برط
تهدید هویت درک شده

ــروه  ــت در گ ــود را از عضوی ــه خ ــرش ب ــا نگ ــت ی ــراد هوی اف
اجتماعــی به دســت می آورنــد. درواقــع هویــت اجتماعــی 
ــت  ــه از ادراک عضوی ــت ک ــرد اس ــگاره ف ــش از خودان آن بخ
در یــک گــروه اجتماعــی مشــتق می شــود. نظریــه هویــت 
اجتماعــی و نظریــه ارزیابــی ایــن فــرض را مشــترک دارنــد 
ــا و  ــه هنجاره ــر ارائ ــی ب ــداد متک ــی روی ــد ارزیاب ــه فراین ک
ارزش هــا اســت. نظریــه هویــت اجتماعــی گرایش بــه درون 
گــروه و انزجــار از خــارج گــروه را از ســمت مخاطــب شــرح 

 .)Miao, 2014( می دهــد 
عدم تعهد درک شده

احســاس خیانــت و عــدم تعهــد درک شــده زمانــی صــورت 
ــی  ــازمان خدمات ــود س ــه ش ــتری متوج ــه مش ــرد ک می گی
عمــداً هنجارهــا را نقــض می کنــد و زیــر پــا می نهــد و اجــازه 
ــات  ــه خدم ــران تجرب ــایت دیگ ــار ناش ــه رفت ــت ک داده اس
ــد ســازمان  ــاور دارن ــود کننــد. وقتــی مشــتریان ب وی را ناب
خدماتــی بــه شــیوه نابرابــر رفتــار می کنــد و در اعتمــاد 
دوجانبــه خلــل وارد کــرده اســت، احســاس می کننــد 
در حــق آن هــا احجــاف شــده اســت. رفتــار مشــتری 
اصلــی  مشــتری  قضــاوت  در  به راحتــی  اختلال آمیــز 
از رابطــه بــا ســازمان های خدماتــی تأثیــر می گــذارد. 
ــات را  ــدگان خدم ــای عرضه کنن ــتریان عکس العمل ه مش
مشــاهده می کننــد و وقتــی  رفتــار ناشایســت رخ می دهــد، 
ــه  ــد. رابط ــاوت می کنن ــازمان قض ــرد س ــاس عملک ــر اس ب

1. Jamieson
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ــای  ــا و هنجاره ــه از ارزش ه ــرکت برگرفت ــا ش ــتری ب مش
تعریف شــده و قابل قبــول و رفتارهــای غیرقابــل قبــول 
کــه  می شــود  باعــث  مشــتری  از  روی گردانــی  اســت. 
مشــتری کاری انجــام دهــد کــه عدالــت بازگردانــده شــود و 
)Jamieson et al., 2017( نظــم اجتماعــی از نــو برقــرار شــود

عوامل احساسی
مجموعــه  ای از حــالات ماننــد خشــم، تنفــر، شــادی، 
عشــق، انــدوه، آرزو و تــرس احساســات هر فرد را تشــکیل 
می دهــد. حــرکات کســی کــه می خنــدد بــرای همــه 
قابل فهــم اســت. ایمــا و اشــاره در سرتاســر جهــان معتبــر 
و بیانگــر احساســات و عواطــف انســان و از ویژگی هــای 
ذاتــی وی هســتند. وجــود احساســات بــه انســان ها کمــک 
ــات  ــد. احساس ــرار کنن ــاط برق ــم ارتب ــا ه ــه ب ــد ک می کن
ــار  ــرای رفت ــد و ب ــان می کنن ــراد را بی ــی اف ــت روان وضعی
مناســب در شــرایط مختلــف بســیار مهم انــد. احساســات 
ــد. ایــن تغییــرات در  تغییــرات روانــی را به وجــود می آورن
مغــز ایجــاد می شــوند و به صــورت واکنش هــای ارادی 

.)Levenson, 2019( .دســتگاه عصبــی نمــود می یابنــد
احساسات منفی

احساســات منفــی بر اســاس ارزیابــی مشــتریان از کیفیت 
ــای  ــی رفتاره ــد. وقت ــکل می گیرن ــات ش ــب خدم نامناس
ناشایســت مشــتریان دیگــر تجربــه را نابــود می کنــد، 
ارزیابــی ناهمخوانــی ممکــن اســت بــه احساســات منفــی 
ــد،  منجــر شــود. احساســات منفــی ظرفیــت منفــی دارن
ــوره   ــوری و از ک ــی، دلخ ــم، آزردگ ــدی، خش ــد ناامی مانن
ــتری  ــه مش ــد ک ــد می آی ــی پدی ــدی زمان ــن. ناامی دررفت
ــا موقعیتــی مواجــه شــده اســت کــه هدفــش به واســطه  ب
دیگــران و رفتــار ناشایســت آن هــا محقــق نمی شــود. 
بنابرایــن مشــتریان اختلال آمیــز موقعیــت افــراد را در 
را  آنــان  افــراد  و  می دهنــد  قــرار  بی عدالتــی  معــرض 
به خاطــر اشــتباه ســرزنش می کننــد و از آنــان خشــمگین 
می شــوند. در محیــط خدمــات، اختــلال احســاس خشــم 
شــدیدتری را در مشــتریان ایجــاد می کنــد. در محیــط 
ــد  گردشــگری و هتــل داری، عرضه کننــدگان خدمــات بای
بــر وضعیــت خدمــات و کاهــش اذیــت و آزار تاکیــد داشــته 

.)Han & Jang, 2009( باشــند
رفتارهای تقابلی

ــر  ــی ب ــی، مشــتریان اصل ــی فراینــد ارزیاب ــه نهای در مرحل
اســاس ارزیابی هــای شــناختی و احساســی، راهبردهــای 
تصمیــم  آن  دربــاره  و  می کننــد  ارزیابــی  را  تقابلــی 
می گیرنــد. اگــر مشــتری خدماتــی کمتــر از انتظــارات 
خــود دریافــت کنــد، باعــث بــروز رفتــار شــکایتی و انجــام 
اقداماتــی بــرای آن می شــود. درواقــع راهبردهــای تقابلــی 

تلاش هــای شــناختی و رفتاری انــد کــه فــرد به منظــور 
ــه کار  ــود ب ــی خ ــا بیرون ــی ی ــته های درون ــت خواس مدیری

می گیــرد )آقــازاده و همــکاران، 1390(.
مقابله منفعلانه

مقابلــه منفعــل یــا غیرفعــال فراینــدی را توصیــف می کنــد 
ــورت  ــه ص ــا آن مواجه ــود و ب ــار زده می ش ــئله کن ــه مس ک
نمی گیــرد. در ایــن صــورت مشــتریان به تبلیغات شــفاهی 
ــه  ــد، ب ــر روی می آورن ــدگان دیگ ــا خدمات دهن ــی ی منف
جــای آن کــه در پــی راه حــل مثبــت بــرای مشــکل باشــند. 
مقابلــه غیرفعــال معمــولًا ســازمان محور اســت کــه در آن، 
ــده  ــرزنش تأمین کنن ــا س ــود را ب ــی خ ــتریانْ نارضایت مش
بیــان می کننــد  نامطلــوب  به خاطــر تجربــه  خدمــات 

.)Dorsey et al., 2016(

تبلیغات شفاهی منفی
تبلیغــات شــفاهی منفــی نوعــی ارتبــاط بین شــخصی 
ــه  ــت ک ــازمان اس ــول س ــا محص ــات ی ــوص خدم درخص
ــی  ــد حالت ــود؛ مانن ــازمان می ش ــدن س ــب بدنام ش موج
کــه در آن یــك مشــتری، بــه علــت تجربــه ای ناخوشــایند 
و منفــی، از شــرکت ناراضــی می شــود و شــکایت می کنــد 
)Moon et al., 2017(. تبلیغــات شــفاهی بــه تبــادل کلامــی 

ــج  ــکال رای ــی از اش ــاره دارد. یک ــراد اش ــن اف ــات بی اطلاع
اســت. در چنیــن  تبلیغــات شــفاهی داستان ســرایی 
حالتــی، فــرد تجربــه و نظــر خــود را در قالــب داســتان بــه 
.)De angelis et al., 2016( ــد ــل می کن ــر منتق ــخص دیگ ش

قصد رویگردانی
قصــد تعویــض یــا رویگردانــی مشــتری از محیــط خدماتی 
بــه معنــای دل کنــدن و روی آوردن او بــه عرضه کننــده 
دیگــری اســت )Hwang & Seo, 2016(. قصــد رویگردانــی، 
وفــاداری مشــتری، حفــظ مشــتری، و قصــد خریــد مجدد 
ــد.  ــر مرتبط ان ــا یکدیگ ــه ب ــتند ک ــواردی هس ــی از م همگ
وفــاداری مشــتری نمایانگــر تمایــل بــه خریــد دوبــاره 
ــت.  ــس آن اس ــی برعک ــه رویگردان ــل ب ــا تمای ــت، ام اوس
ــی  ــد رویگردان ــرد قص ــر دو رویک ــاری ه ــل رفت ــن تمای ای
تأمین کننــده و قصــد خریــد دوبــاره را دربــر دارد کــه قصــد 
رویگردانــی از عواقــب منفــی و قصــد خریــد مجــدد از 
ــکاران، 1390(. ــازاده و هم ــت )آق ــت آن اس ــب مثب عواق

مقابله فعالانه
مقابلــه فعــال نشــان دهنده رویکــرد حــل مســئله اســت که 
مشــتریان ســعی می کننــد مشــکل را بــه شــیوه مواجهــه با 
آن حــل کننــد. ایــن رفتار هــا شــامل شــکایت مشــتری از 
ســازمان و برخــورد مســتقیم بــا مشــتریان مخــرب اســت 

 .)Fellesson & Salomonson, 2016(
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شکایت مشتری
اســت  اصطلاحــی  مصرف کننــده  شــکایت آمیز  رفتــار 
ــی از  ــگام نارضایت ــه هن ــی را ک ــال متفاوت ــی اعم ــه تمام ک
ــای  ــرد و واکنش ه ــر می گی ــود درب ــروز داده می ش ــد ب خری
تحریك شــده از نارضایتــی درك شــده ای اســت کــه نــه از 
ــرف  ــا مص ــه ب ــود و ن ــه می ش ــناختی پذیرفت ــاظ روان ش لح
ــن  ــود. ای ــوش می ش ــرعت فرام ــت به س ــا خدم ــول ی محص
امــر مــورد تأکیــد تئــوری عــدم  تأییــد انتظــار نیــز هســت. 
ــه رفتــار شــکایت آمیز  ــر ایــن تئــوری، عــدم رضایــت ب بناب
مشــتری منجــر می شــود که نتیجــه شــکاف بین انتظــارات 
ــت.  ــت اس ــا خدم ــول ی ــی محص ــرد واقع ــتری و عملک مش
از شــکایات مشــتریان را  نــوع  شــرکت ها معمــولًا هــر 
به منزلــه شــاخص های حتمــی عملکــرد موجــب نارضایتی 

درنظــر می گیرنــد. )ایمان خــان و همــکاران، 1392(
برخورد با مشتریان مخرب

بــا  برخــورد  به منظــور  بــا مشــتریان مخــرب  برخــورد 
مشــتریانی اســت کــه اعمــال و نگــرش آنــان خــارج از 
هنجارهــای پذیرفته شــده اســت کــه بــه کیفیــت خدمــات و 
محصــولات ســازمان ها خســارت می زننــد و بــه کســب و کار 
ــان  ــه کارکن ــتریان ب ــن مش ــانند. ای ــیب می رس ــراد آس اف
ســازمان و نــام تجــاری و حتــی مشــتریانی کــه در معــرض 
این مشــتریان هســتند آســیب می زنند. مشــتریان مخرب 
می توانــد بــر روی درک مصرف کننــدگان از کیفیــت خدمات 
تأثیــر بگذارنــد و در نتیجــه مشــتریانی کــه در معــرض 
مشــتریان مخــرب هســتند بــه کیفیــت خدمــات احســاس 
ــش  ــتریان واکن ــن مش ــر ای ــد و در براب ــدا می کنن ــی پی منف
نشــان می دهنــد. رفتــار مخــرب مشــتری ماننــد مخالفت، 
تقلــب، پرخاشــگری، تخریــب، و آزار و اذیــت جســمی 
و روانــی اســت. چــون رفتــار مشــتریان مخــرب باعــث 
ــتریان  ــایر مش ــه س ــات ب ــه خدم ــد عرض ــت در رون مزاحم
می شــود، در رضایــت ادراک شــده از ســوی مشــتریان، 
ــه شــرکت تأثیــر منفــی  ــاداری ب خدمــات ادراک شــده و وف

.)Yi & Gong, 2008( می گــذارد 
بیان فرضیه ها

بــر اســاس نظریــه ارزیابــی، احساســات و هیجــات فــردی 
متأثــر از ارزیابــی اولیــه وی از شــرایط اســت. در ســوی 
دیگــر ارزیابــی ثانویــه وجــود دارد کــه پــس از تجربــه 
مطــرح می شــود. بــر اســاس این کــه چقــدر میــان ارزیابــی 
اولیــه و ارزیابــی ثانویــه هماهنگــی یــا ناهماهنگــی وجــود 
ــی  ــولًا ارزیاب ــد. معم ــان می ده ــش نش ــخص واکن دارد، ش
ثانویــه ای کــه از ارزیابــی اولیــه مثبت تــر باشــد فــرد را 
ــادار می کنــد.  ــا وف ــا شــرکت راضــی ی نســبت به ســازمان ی
امــا در ایــن پژوهــش بــه شــرایطی اشــاره شــده کــه تجربــه 

شــخص بدتــر از شــرایط موردانتظــارش اســت. بــه عبــارت 
دیگــر، ارزیابــی ثانویــه پایین تــر از ارزیابــی اولیــه قــرار 
ــی رخ  ــای تقابل ــرایطی، واکنش ه ــن ش ــرد. در چنی می گی
خواهــد داد. ایــن مقابله هــا بــه چنــد شــکل نمــود می یابــد 
کــه هوانــگ و ســئو )2016( آن ها را در دو دســته کلی فعالانه 
تقابلــی  رفتارهــای  کرده انــد.  و منفعلانــه دســته بندی 
فعالانــه یا تهاجمی شــامل شــکایت بــه مدیریت و شــکایت 
رفتارهــای  و  می شــود  آرامــش  برهم زننــده  عامــل  بــه 
تقابلــی منفعلانــه یــا تدافعــی رویگردانی و تبلیغــات کلامی 

ــی دارد. ــی را در پ منف
به نوعی  تقابلی فعالانه و منفعلانه  هر دو شکل رفتارهای 
در  غیروفادارند.  و  شاکی  و  ناراضی  مشتریان  بیان کننده 
اغلب تحقیقات به ارتباط بین ارزیابی اولیه و وفاداری، و 
احساسات و وفاداری پرداخته شده است که از نظر مفهومی 
برای  می شوند.  گرفته  درنظر  پژوهش  این  مدل  معادل 
نمونه، دیده خوانی و ادیب )1396(، در تحقیق خود با عنوان 
»تحلیل پاسخ مشتریان با رفتار غیرمسئولانه شرکتی: نقش 
میانجی احساسات و قضائل اخلاقی« که به بررسی رفتار 
کلیه مشتریان نمایندگی های فروش خودرو در شهر گرگان 
پرداختند، نشان دادند که بین احساسات اخلاقی و پاسخ 

مشتریان ارتباطی مثبت وجود دارد. 
عنوان  با  خود  تحقیق  در   ،)1395( همکاران  و  حدادیان 
»بررسی اثر هویت یابی مشتری با برند بر وفاداری به واسطه 
کیفیت خدمات، اعتماد و ارزش درک شده« که درخصوص 
مشتریان هتل همای مشهد انجام شده بود، نشان دادند 
که ایجاد اعتماد در مشتریان )شناخت عاطفی( به وفاداری 

)عدم رویگردانی و عدم تبلیغات منفی( منجر می شود. 
درزیان عزیزی و همکاران )1395(، در تحقیق خود با عنوان 
»تأثیر عوامل شناختی و احساسی بر وفاداری گردشگران 
به مقصد گردشگری« که درخصوص گردشگران شهرهای 
خرم آباد، اصفهان و شوش انجام شده بود، تأیید کردند که 

عوامل شناختی و احساسی بر وفاداری اثرگذار است. 
قلی زاده و همکاران )1394(، در تحقیق خود با عنوان »پاسخ 
مشتری به رفتار غیراخلاقی خرده فروشان« که درخصوص 
خریداران خرده فروشی ها در شهر تهران انجام شده بود، 
نشان دادند که عدم تأیید هنجارهای اخلاقی موردانتظار 
مشتریان خشم و احساسات منفی را در پی دارد و در ادامه 
به تحریم شرکت یا تبلیغات منفی درباره آن منجر می شود. 

عنوان  با  خود  تحقیق  در   )1394( همکاران  و  شمس 
»تحلیل رفتار شکایتی مشتریان هتل ها و تأثیر ویژگی های 
شخصیتی« رفتار شکایتی مشتریان هتل های سه ستاره و 
بالاتر در شهرستان ساری را بررسی کردند. نتایج تحقیقات 
ایشان نشان داد که رفتارهای دور از انتظار هیجانات منفی را 



عه
وس

 و ت
ی

گر
دش

 گر
ی

هش
ژو

ی - پ
لم

ه ع
نام

صل
ف

14
00

ن 
ستا

 تاب
م ،

دو
ره 

ما
، ش

م 
ده

ل 
سا

بررسی تأثیر ارزیابی اولیه در رفتارهای تقابلی فعالانه و منفعلانه
 مشتریان با نقش میانجی عوامل شناختی و احساسی 

مورد مطالعه: هتل بین المللی قصر طلایی مشهد

دانشگر و  غیور باغبانی 220

به دنبال دارد و در ادامه به اجتناب و دوری می انجامد.
رفعتی و همکاران )1393( نیز، در تحقیق خود با عنوان 
»نقش عوامل مؤثر تمایلات مشتریان بر تبلیغات شفاهی«، 
تأثیر عملکرد خدمات مواجه شده، رضایت، اعتماد و تعهد 
مشتری را بر تمایل شفاهی مشتری در صنعت رستوران های 
غذای فوری بررسی کردند و تأثیر نحوه عرضه خدمات را بر 
رضایت مشتری تأیید کردند و آن را عاملی برای تمایل به 

تبلیغات شفاهی می دانند. 
صنایعی و شافعی )1391(، در تحقیق خود با عنوان »ارائه 
مدلی برای تحلیل و پیش بینی رفتار خرید مشتری ها بر 
اساس تئوری کارکردی نگرش« که درخصوص مشتریان 
شرکت های خودروسازی داخلی صورت گرفته بود، نشان 
دادند که رفتار خرید مشتری را می توان از طریق عوامل 

شناختی و تمایل وی به محصولی خاص پیش بینی کرد. 
روزمن )2013( از جمله پژوهشگرانی است که به رفتارهای 
مخرب اشاره کرده است و عدم هماهنگی بین ارزیابی اولیه 
منفعلانه  و  فعالانه  تقابلی  عکس العمل  عامل  را  ثانویه  و 

می داند.
»تأثیر  عنوان  با  خود  تحقیق  در   ،)2017( فرهوف1  و  او 
احساسات مثبت و منفی بر تمایلات رفتاری با محرک های 
ارزش مشتری«، تأثیرات قوی احساسات مثبت و منفی 
در قصد وفاداری مشتریان 102 شرکت پیشگام در هجده 
صنعت خدمات در هلند را بررسی کردند و احساسات مثبت 

و منفی را در قصد وفاداری مؤثر دانستند.
سو و همکاران )2013(، در تحقیق خود با عنوان »بررسی 
هویت یابی مشتری با برند بر ارزیابی و وفاداری مشتریان«، 

به بررسی هتل های کشور استرالیا پرداختند و هماهنگی 
ارزش ها و اعتماد بین هتل و مهمانان را در میزان وفاداری 

مؤثر دانستند. 
»ارزیابی  عنوان  با  خود  تحقیق  در   ،)2015( ولوتسو 
مشتری، رضایت و اعتماد وی به برند به عنوان متغیرهای 
پیش بینی کننده وفاداری به برند با نقش تعدیلگر/ میانجی 
روابط مشتری با برند«، بیان می کند که روابط مشتری با برند 
نقش میانجی را در تأثیر ارزیابی، رضایت و اعتماد به برند بر 

وفاداری ایفا می کند.
درک  »اثر  عنوان  با  تحقیقی   )2010( جانگ  و  نامکونگ 
نیات  و  بر احساسات  از منصفانه بودن خدمات  مشتریان 
از  هدف  دادند.  انجام  رستوران ها«  در  آن ها  رفتاری 
مشتریان  درک  میان  متقابل  روابط  ارزیابی  آنان  تحقیق 
و  احساسات  رستوران ها،  در  خدمات  منصفانه بودن  از 
درک  که  نظرند  این  بر  آنان  است.  رفتاریشان  نیت های 
منصفانه بودن خدمات در میزان وفاداری مشتری اثرگذار 

است.
در شکل 1 مدل مفهومی به دست آمده توصیف شده است که 
روابط فرض شده ارزیابی اولیه )اهمیت نسبی و همخوانی( 
تعهد  عدم   درک شده،  توانایی  )عدم   شناختی  عوامل  با 
احساسی  عوامل  و  درک شده(  هویت  تهدید  و  درک شده 
)احساسات منفی( و نیز پیامد های رفتاری شامل رفتارهای 
تقابلی منفعلانه )تبلیغات شفاهی منفی و قصد رویگردانی( 
با  برخورد  و  مشتری  )شکایت  فعالانه  تقابلی  رفتارهای  و 

مشتریان مخرب( را نشان می دهد.

1. Ou & Verhoef

شکل1: مدل مفهومی پژوهش
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مطابق مدل پژوهش، فرضیه ها عبارت اند از:
فرضیــه 1: ارزیابــی اولیــه بــر عوامــل شــناختی مشــتریان 

ــذارد. ــر می گ ــی اث ــر طلای ــی قص ــل بین الملل هت
فرضیــه 2: ارزیابــی اولیــه بــر عوامــل احساســی مشــتریان 

ــذارد. ــر می گ ــی اث ــر طلای ــی قص ــل بین الملل هت
ــه مشــتریان  ــر مقابلــه منفعلان فرضیــه 3: ارزیابــی اولیــه ب

ــذارد. ــر می گ ــی اث ــر طلای ــی قص ــل بین الملل هت
فرضیــه 4: ارزیابــی اولیــه بــر مقابلــه فعالانه مشــتریان هتل 

بین المللــی قصــر طلایــی اثــر می گــذارد.
فرضیــه 5: عوامــل شــناختی بــر مقابله منفعلانه مشــتریان 

هتــل بین المللــی قصــر طلایــی اثــر می گــذارد.
فرضیــه 6: عوامــل شــناختی بــر مقابلــه فعالانــه مشــتریان 

ــذارد. ــر می گ ــی اث ــر طلای ــی قص ــل بین الملل هت
فرضیــه 7: عوامــل احساســی بــر مقابلــه فعالانــه مشــتریان 

ــر می گــذارد. هتــل بین المللــی قصــر طلایــی اث
ــه مشــتریان  ــر مقابلــه منفعلان فرضیــه 8: ارزیابــی اولیــه ب
هتــل بین المللــی قصــر طلایــی از طریــق عوامــل شــناختی 

ــذارد. ــر می گ اث
فرضیــه 9: ارزیابــی اولیــه بــر مقابلــه فعالانه مشــتریان هتل 
بین المللــی قصــر طلایــی از طریــق عوامــل شــناختی اثــر 

می گــذارد.
ــتریان  ــه مش ــه فعالان ــر مقابل ــه ب ــی اولی ــه 10: ارزیاب فرضی
هتــل بین المللــی قصــر طلایــی از طریــق عوامل احساســی 

ــذارد. ــر می گ اث

روش شناسی پژوهش
جامعــه آمــاری پژوهــش به مجموعــه ای از اشــخاص، اشــیا، 
امــوری  لــی  گیاهــان، مکان هــا، رویدادهــا و به طــورک 
ــی  ــا ویژگ ــت ی ــد صف ــا چن ــک ی ــه در ی ــود ک ــلاق می ش اط
مشــترک باشــند. در فراینــد پژوهــش، باید جامعــه پژوهش 
به روشــنی تعریــف و ابعــاد و مشــخصات آن دقیقــاً مشــخص 
شــود )نــوروزی و موحدی فــر، 1395(. بــر ایــن اســاس، 
جامعــه آمــاری ایــن پژوهــش را مشــتریان هتــل بین المللــی 
قصــر طلایــی در شــهر مشــهد تشــکیل می دهند کــه به علت 
دسترسی نداشــتن بــه پایــگاه اطلاعاتــی مشــتریان و امــکان 
قائل شــده شــانس برابــر بیــن آن هــا به منظــور انتخاب شــدن 
بــرای نمونــه تحقیق، از شــیوه نمونه گیــری غیراحتمالــی در 
دســترس اســتفاده شــده اســت. از روش هــای تعییــن حجم 
نمونــه می تــوان بــه انتخــاب حجــم نمونــه بــر اســاس تعــداد 
ــرد؛  ــاره ک ــکار( اش ــای آش ــش نامه )متغیره ــای پرس گویه ه
ــه  ــر گوی ــه ازای ه ــد ب ــه1 )2015(، بای ــر ریس ــاس نظ ــر اس ب
ــکاران  ــا و هم ــر زکری ــاس نظ ــر اس ــه و ب ــج نمون ــل پن حداق

1. Reese

)2011( حداکثــر بیســت نمونــه وجــود داشــته باشــد. در این 
تحقیــق بــرای تعییــن حجــم نمونــه از روش ریســه )2015( 
اســتفاده شــده اســت و حداقــل حجــم نمونــه آمــاری بایــد 
175 نفــر باشــد. در طــی ایــن تحقیــق 300 پرســش نامه بین 
مشــتریان هتــل بین المللــی قصــر طلایــی در مشــهد توزیــع 
ــد و  ــده ش ــت بازگردان ــا موفقی ــش نامه ها ب ــد و 221 پرس ش

مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت.
ــای  ــدار آلف ــش نامه ها، مق ــی پرس ــن پایای ــور تعیی به منظ
کرونبــاخ و ضریــب پایایــی ترکیبــی بــا اســتفاده  از نرم افــزار 
اســمارت پــی ال ا س بــرای پرســش نامه محاســبه شــد. 
بنــا بــه نظــر ســانتوس )1999(، ضریــب آلفــای کرونبــاخ یــا 
ضریــب پایایــی مرکــب بیشــتر از 0/7 بیانگــر پایایــی خــوب 

اســت. نتایــج در جــدول 1 درج شــده اســت.

جدول 1: مقادیر پایایی متغیرهای پرسش نامه

 تعدادمتغیر
پرسش

 مقدار آلفای
کرونباخ

 صریب پایایی
مرکب

60/8180/867ارزیابی اولیه

12903/00/918عوامل شناختی

5771/00/835عولمل احساسی

7943/00/954مقابله منفعلانه

5834/00/886مقابله فعالانه

روایــی پرســش نامه ابتــدا از نظــر محتــوا و بــه کمــک 
اســتادان بررســی شــد، ســپس بــرای ارزیابــی روایــی ســازه 
از تحلیــل بارهــای عاملــی تأییــدی اســتفاده شــد. در ایــن 
روش، مطابــق بــا نظــر کلایــن )2014(، چنانچــه مقــدار بــار 
ــه  ــی آن گوی ــد، روای ــر از 0/3 باش ــه بزرگ ت ــر گوی ــی ه عامل
ــه  ــد ک ــان می ده ــزار نش ــی نرم اف ــود. خروج ــد می ش تأیی
ــی  ــش نامه پذیرفتن ــای پرس ــام گویه ه ــی تم ــای عامل باره

ــت. ــه ای لازم نیس ــچ گوی ــذف هی ــت و ح اس

یافته های پژوهش
آمار توصیفی

نمونــه آمــاری ایــن تحقیــق دربردارنــده 57/9 درصــد مــرد 
ــا یکدیگــر  ــی ب و 42/1 درصــد زن اســت کــه تفــاوت چندان
ندارنــد. بنابرایــن می شــود گفــت کــه نتایــج به دســت آمده 
حاصــل نظــر هــر دو دســته اســت. از نظــر وضعیــت 
تأهــل نیــز شــرایط مشــابهی وجــود دارد، به طوری کــه 
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46/6 درصــد افــراد مجــرد و 53/4 درصــد متاهــل بوده انــد. 
از نظــر ســنی کــه معمــولًا از پارامترهای مهم اســت و نتایج 
تحقیــق را تحــت تأثیــر قــرار می دهــد، در تحقیــق جــاری 
تفــاوت چندانــی بیــن چهــار رده ســنی وجــود نــدارد. 
بیشــترین فراوانــی را ســنین بین 21 تا 30 ســال داشــته اند 
)31/2 درصــد( و رتبه هــای بعــدی بــه ترتیــب بــه بــازه 
ســنی 31 تــا 40 ســال )25/3 درصــد( و بیشــتر از 50 ســال 
)23/1 درصــد( اختصــاص یافتــه اســت. کمتریــن فراوانــی 
ــد(  ــال )20/4 درص ــا 50 س ــن 41 ت ــا س ــراد ب ــه اف ــوط ب مرب
34/8 درصــد  نیــز  تحصیــلات  نظــر  از  اســت.  بــوده 
و 2/12 درصــد  داشــته اند  کمتــر  و  دیپلــم  تحصیــلات 
ــی و 23/5  ــد کارشناس ــی، 29/4 درص ــدرک کاردان دارای م
ــن  ــته اند. بنابرای ــر داش ــد و بالات ــی ارش ــد کارشناس درص
بیــش از 65 درصــد از نمونــه آمــاری تحصیلات دانشــگاهی 
ــذار  ــج اثرگ ــه در نتای ــواردی ک ــر از م ــی دیگ ــته اند. یک داش
بــوده تعــداد دفعــات حضــور پاســخ دهندگان در هتــل 
اســت. بنابــر آمــار توصیفــی ارائه شــده، 71/9 درصــد 
ــت  ــی اقام ــر طلای ــل قص ــتین بار در هت ــرای نخس ــراد ب اف
داشــته اند. پــس از آن، 25/3 درصــد افــرادی بیــن دو 
تــا پنــج بــار و فقــط 2/7 درصــد افــراد بیــش از پنــج بــار در 
هتــل قصــر طلایــی اقامــت داشــته اند. ازآنجاکــه یکــی از 
متغیرهــای اصلــی پژوهــش ارزیابی هــای اولیــه مشــتریان 
ــت  ــل اقام ــتین بار در هت ــرای نخس ــه ب ــرادی ک ــت، اف اس
ــمار  ــق به ش ــن تحقی ــرای ای ــبی ب ــه مناس ــته اند گزین داش
ــدی  ــه 72 درص ــک ب ــهم نزدی ــه س ــه ب ــا توج ــد. ب می رون
ایــن دســته از افــراد در نمونــه آمــاری، می شــود گفــت 
نمونــه آمــاری به گونــه ای اســت کــه بــا متغیرهــای پژوهش 

ــترین  ــز بیش ــغلی نی ــر ش ــی دارد. از نظ ــی همخوان به خوب
ــدان  ــد(، کارمن ــاغل آزاد )35 درص ــه مش ــوط ب ــته مرب دس
بخــش خصوصــی )25 درصــد(، کارمنــدان بخــش دولتــی 
)20 درصــد( و خانــه دار )9 درصــد( بــوده اســت؛ 11 درصــد 
افــراد نیــز تمایلــی بــه پاســخ بــه ایــن پرســش نداشــته اند. 
ازایــن رو نیــز می شــود ادعــا کــرد کــه نتایــج پژوهــش 

ــت. ــاغل اس ــته های مش ــی دس ــر تمام ــده از نظ برآم

تحلیل استنباطی
مدل یابــی  رویکــرد  از  فرضیه هــا  آزمــون  به منظــور 
معــادلات ســاختاری و نرم افــزار اســمارت پــی ال اس3 
ــزار  ــن نرم اف ــتفاده از ای ــت اس ــت. عل ــده اس ــتفاده ش اس
ــم  ــا و حج ــودن داده ه ــه نرمال ب ــتن آن ب حساسیت نداش

ــت. ــه اس نمون

آزمون فرضیه ها
بــرای بررســی آزمــون فرضیه هــا بایــد معناداربــودن روابــط 
بیــن متغیرهــای پنهــان یــا عــدم آن را بررســی کــرد. بدین 
منظــور بایــد آمــاره تــی )t( را در مــورد هــر رابطــه به دســت 
آورد، ســپس دربــاره معناداربــودن یــا نبــودن آن اظهارنظر 
کــرد. رابطــه هنگامــی معنــادار اســت کــه قدرمطلــق آمــاره 
تــی از 1/96 بزرگ تــر باشــد. همچنیــن بــا بررســی ضرایــب 
مســیر متغیرهــا می تــوان نســبت بــه میــزان اثــر هــر متغیر 
مســتقل بــر متغیــر وابســته اظهارنظــر کــرد. اشــکال 3 و 4 
بــه ترتیــب مقادیــر آمــاره تــی و ضرایــب مســیر مربــوط بــه 

روابــط مــدل مفهومــی پژوهــش را نشــان می دهــد:

شکل 2: مقادیر آماره تی روابط بین متغیرها )یافته های پژوهش(
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شکل 3: مقادیر مربوط به ضرایب مسیر روابط متغیرهای )یافته های پژوهش(

بــرای بررســی فرضیه هــای دارای متغیــر میانجــی از روش 
بــارون و کنــی اســتفاده شــده اســت. بــر اســاس روش 
ــدا  ــی، ابت ــر میانج ــر متغی ــوص تأثی ــی درخص ــارون و کن ب
مســیر تأثیــر متغیــر مســتقل بــر میانجــی و متغیــر میانجی 
ــر وابســته اندازه گیــری می شــود. چنانچــه هــر دو مســیر  ب
ــود.  ــد می ش ــی تأیی ــر میانج ــش متغی ــد، نق ــادار باش معن
چنیــن متغیــری را متغیــر میانجــی ســاده می نامنــد. 
در ایــن صــورت ضریــب مســیر حاصل ضــرب دو مســیر 

ــود. ــد ب ــده خواه یادش

بـا توجـه بـه این کـه فرضیه هـای مربـوط بـه مسـیر تأثیـر 
مسـتقیم ارزیابی اولیـه بر مقابله منفعلانه )فرضیه سـوم( و 
مقابلـه فعالانـه )فرضیه چهارم( تأیید نشـده اسـت، مسـیر 
غیرمسـتقیم با حضـور عوامل شـناختی و احساسـی تأیید 
شـده اسـت. بنا بـه روش بـارون و کنـی، عوامل شـناختی و 
احساسـی متغیر میانجی سـاده کامل محسـوب می شوند.
بــر اســاس توضیحــات بیان شــده، جــدول 2 خلاصــه 

می دهــد: نشــان  را  پژوهــش  فرضیه هــای  بررســی 

جدول 2: خلاصه نتایج مربوط به فرضیه های پژوهش

نتیجهضریب مسیرt مقدار آمارهفرضیهردیف

تأیید فرضیه10/3280/501ارزیابی اولیه< عوامل شناختی1

تأیید فرضیه4/9910/313ارزیابی اولیه< عوامل احساسی2

رد فرضیه0/4340/021ارزیابی اولیه < مقابله منفعلانه3

رد فرضیه0/052-0/756ارزیابی اولیه< مقابله فعالانه4

تأیید فرضیه21/7590/782عوامل شناختی < مقابله منفعلانه5

تأیید فرضیه8/3290/501عوامل شناختی < مقابله فعالانه6

تأیید فرضیه4/3390/251عوامل احساسی < مقابله فعالانه7

تأیید فرضیه0/391-ارزیابی اولیه < عوامل شناختی< مقابله منفعلانه8

تأیید فرضیه0/251-ارزیابی اولیه < عوامل شناختی< مقابله فعالانه9

تأیید فرضیه0/078-ارزیابی اولیه < عوامل احساسی< مقابله فعالانه10
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برازش مدل ساختاری
پیــش از بررســی فرضیه هــا، ابتــدا مــدل پژوهــش از نظــر 
بــرازش بررســی شــده اســت. اگرچــه در پژوهش هــای 
دیگــر شــاخص های بــرازش متنوعــی معرفی شــده اســت، 
بنــا بــه نظــر تننهــاوس و همــکاران )2005(، شــاخص 
ــد  ــرازش کلــی مــدل معــروف اســت می توان ــه ب GOF کــه ب

ــدل  ــرازش م ــی ب ــرای ارزیاب ــی ب ــب و کامل ــاخص مناس ش
باشــد. ایــن شــاخص کــه فرمــول آن در جــدول 3 مشــخص 
ــن  ــب تعیی ــرازش ضری ــار ب ــان دو معی ــت همزم ــده اس ش
و روایــی هم گــرا را در خــود جــای داده اســت. جــدول 
3 مقادیــر به دســت آمده را بــرای مــدل پژوهــش نشــان 

می دهــد.

جدول 3: مقادیر برازش کلی مدل )یافته های پژوهش(

مقدار محاسبه شدهحدمجازشاخص برازشعنوان شاخص

0/349حداقل R20/19ضریب تعیین

0/578حداقل AVE0/5میانگین اعتبار هم گرایی

0/449حداقل GOF=√(avrage(cummonality)*R2(0/36برازش کلی مدل

بحث و نتیجه گیری
ــن  ــی اولیــه ای ــی نظــری ارائه شــده، ارزیاب ــر اســاس مبان ب
ــت  ــی اهمی ــه بررس ــا ب ــد ت ــتری می ده ــه مش ــکان را ب ام
نســبی و ارزش هــای موردانتظــار خــود بپــردازد و بــه ایــن 
ــول  ــده، محص ــات دریافت ش ــا خدم ــه آی ــد ک ــه برس نتیج
و ســازمان های عرضه کننــده بــا عقایــد فــردی ازجملــه 
ارزش هــای اخلاقــی و عدالــت  همخوانــی دارنــد یــا ندارند. 
ــدگان  ــای عرضه کنن ــتریان عکس العمل ه ــی، مش از طرف
خدمــات را مشــاهده می کننــد و وقتــی رفتــار ناشایســتی 
ــر اســاس عملکــرد ســازمان قضــاوت  صــورت می گیــرد، ب
می کننــد. رابطــه مشــتری بــا شــرکت برگرفتــه از ارزش هــا 
رفتارهــای  و  مناســب  و  تعریف شــده  هنجارهــای  و 
غیرقابــل قبــول اســت و چنانچــه ســازمان در مقابــل 
رفتارهــای اختلال آمیــز ســایر مشــتریان عکس العمــل 
ــدم   ــاس ع ــت احس ــن اس ــد، ممک ــان ندهن ــبی نش مناس
تهعــد ســازمان در قبــال ســایر مشــتریان شــکل بگیــرد. 
ــی  ــی ارزیاب ــا نوع ــتریان ب ــناختی مش ــل ش ــع عوام در واق
ــراه  ــت هم ــد هوی ــد و تهدی ــی، تعه ــدم  توانای ــه ع ازجمل
اســت کــه ممکــن اســت ســبب رویگردانــی مشــتریان 
ــه  ــی اولی ــه اول، ارزیاب ــق فرضی ــوند. مطاب ــازمان ش از س
ــر  ــی قص ــل بین الملل ــتریان هت ــناختی مش ــل ش ــر عوام ب
طلایــی مشــهد اثــر می گــذارد. نتیجــه ایــن فرضیــه نشــان 
ــای  ــه ارزش ه ــه ب ــتری ک ــه مش ــی اولی ــه ارزیاب ــد ک می ده
بااهمیــت و تجانــس ارزش هــای مشــتری اشــاره دارد 
در عوامــل شــناختی )عکس العمــل مراجعه کننــده در 
برخــورد بــا شــرایط نامطلــوب( تأثیــر بســزایی دارد. هرچه 
ارزیابــی اولیــه در ســطح بالاتــری قــرار داشــته باشــد 

)افزایــش انتظــارات(، درهنــگام مواجهــه مراجعه کننــده با 
شــرایط دور از انتظــار احســاس ناخوشــایند در وی افزایش 
ــا نتایــج پژوهش هــای صنایعــی و  می یابــد. ایــن نتیجــه ب

ــت. ــو اس ــافعی )1391( همس ش
ــد و  ــان می دهن ــراد را نش ــی اف ــت روان ــات وضعی احساس
بــرای رفتــار مناســب در شــرایط مختلــف بســیار مهم انــد. 
می آورنــد.  به وجــود  را  روانــی  تغییــرات  احساســات 
احساســات منفــی بــر اســاس ارزیابــی مشــتریان از کیفیت 
ــای  ــی رفتاره ــد و وقت ــکل می گیرن ــات ش ــب خدم نامناس
ــد،  ــود کن ــرد را ناب ــه ف ــتریان تجرب ــر مش ــت دیگ ناشایس
ــه دوم،  ــق فرضی ــد. مطاب ــروز می کن ــی ب ــات منف احساس
ارزیابــی اولیــه بــر عوامــل احساســی مشــتریان هتــل 
ــد  ــذارد. تأیی ــر می گ ــهد اث ــی مش ــر طلای ــی قص بین الملل
ایــن فرضیــه بدیــن معنــی اســت کــه هرچــه ارزیابــی اولیــه 
ــا  در ســطح بالاتــری باشــد، درهنــگام مواجهــه شــخص ب
ــتری در  ــایند بیش ــات ناخوش ــوب احساس ــرایط نامطل ش
وی پدیــدار می شــود. ایــن نتیجــه بــا نتایــج پژوهــش کای 
ــی زاده و همــکاران  و همــکاران )2018( همســو اســت. قل
)1394( نیــز عــدم هماهنگــی ارزش های مدنظر ســازمان و 

ــته اند. ــی دانس ــات منف ــروز احساس ــل ب ــتری را عام مش
مقابلــه منفعلانــه فرایندی را نشــان می دهد کــه در طی آن 
مواجهــه صــورت نمی گیــرد، بلکــه بــه روش هــای مختلــف 
نارضایتــی نشــان داده می شــود، از جملــه این کــه فــرد 
ــه تبلیغــات شــفاهی منفــی در محافــل رســمی،  دســت ب
ــت  ــرای دریاف ــا ب ــد ی ــازی می زن ــای مج ــمی و فض غیررس
خدمــات بــه ســازمان های دیگــری مراجعــه می کنــد. 
مقابلــه غیرفعــال یــا منفعلانه معمولًا ســازمان محور اســت 
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کــه در آن مشــتریان، به خاطــر تجربه نامطلــوب، نارضایتی 
ــان  ــات بی ــده خدم ــرزنش تأمین کنن ــق س ــود را از طری خ
ــر مقابلــه  می کننــد. طبــق فرضیــه ســوم، ارزیابــی اولیــه ب
قصــر طلایــی  بین المللــی  هتــل  منفعلانــه مشــتریان 
مشــهد اثــر می گــذارد. بــر اســاس یافته هــای تحقیــق، 
ــری  ــه تأثی ــی اولی ــده، ارزیاب ــاری بررسی ش ــه آم در جامع
ــدارد. ایــن بدیــن معناســت کــه  ــه ن در رفتارهــای منغعلان
ارزیابــی اولیــه مشــتریان بــه رفتارهــای تقابلــی منفعلانــه 
منجــر نمی شــود. در ادامــه فرضیه هــا، مشــخص می شــود 
کــه رفتارهــای تقابلــی منفعلانــه نیازمنــد پیش زمینه هایی 
اســت کــه بــه آن هــا پرداختــه می شــود. نتایــج پژوهش ســو 
و همــکاران )2013( خــلاف نتایــج ایــن پژوهــش را نشــان 
ــاد  ــاوت در اعتم ــن تف ــت ای ــد عل ــر می رس ــد. به نظ می ده
بــه برنــد هتــل باشــد. پژوهش آنــان درخصــوص برنــد هتل 
در اســترالیا بــوده اســت؛ مشــتریان بــا توجــه بــه برنــد رفتار 
وفادارانــه بــروز می دهنــد، درحالی کــه در پژوهــش جــاری، 
ــر  ــد ب ــح می دهن ــراد ترجی ــل، اف ــهوربودن هت ــم مش به رغ

اســاس تجربــه خــود در آینــده رفتــار نماینــد.
ــی رخ می دهــد کــه مشــتری درصــدد  ــه زمان ــه فعالان مقابل
ــیوه های  ــه ش ــد آن را ب ــد و می کوش ــئله برمی آی ــل مس ح
ممکــن حــل کنــد؛ شــیوه هایی همچــون شــکایت مشــتری 
بازداشــتن  یــا  ســازمان  بــه  اختلال آمیــز  مشــتریان  از 
به صــورت  اختلال آمیــز،  رفتــار  از  مخــرب  مشــتریان 
فــردی. درواقع مشــتریانی کــه در معرض مشــتریان مخرب 
ــدا  ــی پی ــاس منف ــات احس ــت خدم ــه کیفی ــد ب ــرار دارن ق
می کننــد و درنتیجــه در برابــر ایــن مشــتریان واکنش نشــان 
می دهنــد. رفتــار مخــرب مشــتری مانند مخالفــت، تقلب، 
پرخاشــگری و تخریــب وآزار و اذیــت جســمی و روانــی 
ــت  ــث مزاحم ــرب باع ــتریان مخ ــار مش ــون رفت ــت. چ اس
ــود،  ــتریان می ش ــایر مش ــه س ــات ب ــه خدم ــد عرض در رون
بــر رضایــت ادراک شــده از ســوی مشــتریان، خدمــات 
ادراک شــده و وفــاداری بــه شــرکت تأثیــر منفــی می گــذارد. 
ــه  ــه فعالان ــر مقابل ــی اولیــه ب طبــق فرضیــه چهــارم، ارزیاب
مشــتریان هتــل بین المللــی قصــر طلایــی مشــهد اثــر 
می گــذارد. مشــابه فرضیــه قبــل، ارزیابــی اولیــه مشــتری 
ــتریان  ــا مش ــه ب ــکایت و مقابل ــه وی )ش ــه فعالان ــر مقابل ب
مخــرب( تأثیــر مســتقیم نمی گــذارد. و صرفــاً موجــب 
بــروز رفتارهــای تقابلــی فعالانــه می شــود. تحقیقــات ســو و 
همــکاران )2013( بــا ایــن نتایــج غیرهمســو اســت کــه علت 
آن را می تــوان در برندبــودن هتــل و فاکتورهــای برندشــدن 

ــرد. ــت وجو ک ــل جس هت
طبــق فرضیــه پنجــم، عوامل شــناختی بر مقابلــه منفعلانه 
مشــتریان هتــل بین المللــی قصــر طلایــی مشــهد اثــر 

عوامــل  تحقیــق،  یافته هــای  اســاس  بــر  می گــذارد. 
ــه  ــای منفعلان ــروز رفتاره ــر ب ــادی ب ــد زی ــا ح ــناختی ت ش
اثرگــذار اســت. ضریــب 0/782 نشــان دهنده میــزان بزرگــی 
ایــن تأثیــر اســت. ازآنجاکــه عوامــل شــناختی شــامل عــدم 
 تعهــد درک شــده، عــدم  توانایــی درک شــده و تهدیــد هویت 
ــتری  ــر مش ــل در نظ ــن عوام ــه ای ــت، هرچ ــده اس درک ش
بیشــتر باشــد، بــروز رفتارهــای منفعلانه احتمال بیشــتری 
نامکونــگ و جانــگ )2010(،  از نظــر  خواهــد داشــت. 
درک منصفانه بــودن خدمــات کــه از عوامــل شــناختی 
به شــمار مــی رود در میــزان وفــاداری مشــتری اثرگــذار 
اســت. بدیــن معنــی کــه عــدم  درک انصــاف عــدم  وفــاداری 
را در پــی خواهــد داشــت. رفعتــی و همــکاران )1393( 
ــان،  ــات آن ــد. در تحقیق ــلام نموده ان ــو را اع ــی همس نتایج
تبلیغــات شــفاهی یکــی از اشــکال رفتــار تقابلــی منفعلانــه 
برشــمرده شــده اســت. همچنیــن، درزیــان عزیــزی و 
همــکاران )1395( عوامــل شــناختی را در میــزان وفــاداری 
)عــدم رویگردانــی و عــدم تبلیغــات شــفاهی منفــی( مؤثــر 

دانســته اند.
طبــق فرضیــه ششــم، عوامــل شــناختی بــر مقابلــه فعالانــه 
مشــتریان هتــل بین المللــی قصــر طلایــی مشــهد اثــر 
شــناختی،  عوامــل  قبــل،  فرضیــه  مشــابه  می گــذارد. 
بــروز  موجــب  منفعلانــه،  رفتارهــای  بــروز  علاوه بــر 
رفتارهــای فعالانــه )شــکایت بــه مدیریــت و مقابلــه بــا 
مشــتریان مخــرب( نیز می شــود. ضریب مســیر 0/5 نشــان 
می دهــد کــه اثرگــذاری عوامــل شــناختی بــر مقابلــه فعالانه 
کمتــر از اثرگــذاری آن بــر مقابلــه منفعلانه اســت. بر اســاس 
ایــن فرضیــه و بــا توجــه بــه مصادیــق عوامــل شــناختی در 
ایــن تحقیــق، هرچــه فــرد تصور عــدم توانایــی و عــدم تعهد 
بیشــتری را درک کنــد، بــروز رفتارهــای فعالانــه و منفعلانــه 
بیشــتر خواهــد بــود. نتایــج تحقیقــات نامکونــگ و جانــگ 
ــج  ــا نتای ــان ب ــز یکس ــکاران )2018( نی )2010( و کای و هم

تحقیــق جــاری اســت.
طبــق فرضیــه هفتــم، عوامــل احساســی بــر مقابلــه فعالانه 
مشــتریان هتــل بین المللــی قصــر طلایــی مشــهد اثــر 
ــه  ــن فرضی ــق ای ــای تحقی ــاس یافته ه ــر اس ــذارد. ب می گ
تأییــد شــده اســت. ضریــب مســیر 0/251 نشــان می دهــد 
کــه عوامــل احساســی )در ایــن تحقیــق احساســات منفــی( 
بــه بــروز مقابلــه فعالانــه مشــتری منجــر می شــود. اگرچــه 
ــا عوامــل شــناختی کمتــر  میــزان ایــن تأثیــر در مقایســه ب
اســت، نمــی تــوان آن را نادیــده گرفــت. عوامــل احساســی 
در ایــن تحقیــق شــامل پنــج احســاس منفــی اســت و 
نشــان می دهــد بــروز چنیــن احساســاتی در مشــتری  
ــت. او  ــد داش ــال خواه ــه وی را به دنب ــی فعالان ــار تقابل رفت
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ــی را در  ــت و منف ــات مثب ــز احساس ــوف )2017( نی و فره
ــکاران  ــی زاده و هم ــته اند. قل ــر دانس ــاداری مؤث ــد وف قص
ــی  ــای تقابل ــروز رفتاره ــی را در ب ــل احساس )1394( عوام
مؤثــر دانســته اند. همچنینــف دیده خانــی و ادیــب )1396( 
ــذار  ــتریان اثرگ ــرف مش ــخ از ط ــوع پاس ــات را در ن احساس

دانســته اند.
طبــق فرضیــه هشــتم، ارزیابــی اولیــه بــر مقابلــه منفعلانــه 
مشــتریان هتــل بین المللــی قصــر طلایــی مشــهد از 
ــه  ــد فرضی ــذارد. تأیی ــر می گ ــناختی اث ــل ش ــق عوام طری
هشــتم در واقــع تأییــد نقــش میانجــی عوامــل شــناختی 
ــه  ــی اولی ــاس ارزیاب ــر اس ــه ب ــای منفعلان ــروز رفتاره در ب
مراجعه کننــده اســت. درحالی کــه فرضیــه ســوم عــدم 
تأثیــر ارزیابــی اولیــه بــر مقابلــه منفعلانــه را نشــان می هد، 
بــر اســاس فرضیــه هشــتم، چنانچــه ایــن ارزیابــی اولیــه بــا 
عوامــل شــناختی همــراه شــود، بــه مقابله منفعلانــه )قصد 
رویگردانــی و تبلیغــات شــفاهی منفــی( منجــر می شــود. 
نتایــج تحقیقــات روزمــن )2013( و حدادیــان و همــکاران 
)1395( بــر اهمیــت نقــش عوامــل شــناختی تأکیــد دارد.
ــه  ــه فعالان ــر مقابل ــه ب ــی اولی ــم، ارزیاب ــه نه ــق فرضی طب
مشــتریان هتــل بین المللــی قصــر طلایــی مشــهد از طریق 
عوامــل شــناختی اثــر می گــذارد. تأییــد فرضیــه نهــم نیــز 
تأییدکننــده نقــش میانجی عوامــل شــناختی در اثرگذاری 
ارزیابــی اولیــه بــر مقابلــه فعالانــه اســت. تأییدنشــدن 
فرضیــه چهــارم نشــان داده اســت کــه ارزیابــی اولیــه 
به تنهایــی نمی توانــد بــه بــروز رفتارهــای تقابلــی فعالانــه 
منجــر شــود، امــا چنانچــه ایــن ارزیابــی عوامــل شــناختی 
را به دنبــال داشــته باشــد، رفتارهــای تقابلــی فعالانــه را از 
ــت.  ــد داش ــال خواه ــی به دنب ــده ناراض ــوی مراجعه کنن س
نتایــج تحقیقــات کای و همــکاران )2018( و رفعتــی و 
همــکاران )1393( بــر عوامــل شــناختی و عــدم درک تعهــد 

ــد. ــاره می کن ــتری اش ــوی مش از س
ــه  ــه فعالان ــر مقابل ــه ب ــی اولی ــم، ارزیاب ــه ده ــق فرضی طب
مشــتریان هتــل بین المللــی قصــر طلایــی مشــهد از طریق 
عوامــل احساســی اثــر می گــذارد. تأییــد ایــن فرضیــه 
نیــز نشــان می دهــد، علاوه بــر نقــش میانجــی عوامــل 
ــی را در  ــش میانج ــز نق ــی نی ــل احساس ــناختی، عوام ش
ــر رفتارهــای تقابلــی  ــی اولیــه مشــتری ب اثرگــذاری ارزیاب
فعالانــه ایفــا می کنــد. شــمس و همــکاران )1394( و کای و 
همــکاران )2018( بــر تأثیــر عامل احساســی در نحــوه بروز 

ــد. ــد کرده ان ــاداری تأکی وف
می تــوان  به دســت آمده  نتایــج  برمبنــای  بنابرایــن، 
پیشــنهادهایی را بــرای مــورد مطالعــه و ســازمان های 
ــش یــک  ــن بخ ــع مهم تری ــه در واق ــه کــرد ک ــابه ارائ مش

ــکل  ــل مش ــئله و ح ــان مس ــه بی ــخ ب ــرای پاس ــش ب پژوه
موجــود تلقــی می شــود. بــر ایــن اســاس:

ســه فرضیــه 8 و 9 و 10 شــاهد تأییــد نقش میانجــی عوامل 
شــناختی و عامــل احساســی در مــدل مفهومــی پژوهــش 
ــل  ــتر عوام ــه بیش ــی اولی ــد ارزیاب ــان می ده ــه نش ــت ک اس
شــناختی و عوامــل احساســی را در پــی خواهــد داشــت. 
همچنیــن تأثیر نســبتاً زیــاد عوامــل شــناختی و در مرحله 
ــن  ــی ای ــای تقابل ــروز رفتاره ــی در ب ــل احساس ــد عوام بع
ــا  ــا ب راهــکار را در اختیــار مدیریــت هتــل قــرار می دهــد ت
اتخــاذ تصمیمــات درســت، عوامــل شــناختی و احساســی 
را در مراجعــه کننــدگان کنتــرل و از بــروز رفتارهــای تقابلی 
جلوگیــری کننــد. بــر ایــن اســاس پیشــنهادهای کاربــردی 
ــناختی و  ــل ش ــر عوام ــون دو متغی ــتر پیرام ــق بیش تحقی

عوامــل احساســی اســت.
 ـبــا توجــه بــه تأثیــر ارزیابــی اولیــه بــر عوامــل شــناختی و 
عوامــل احساســی، پیشــنهاد می شــود امکانــات هتــل در 
تبلیغــات به گونــه  ای معرفی شــود کــه ارزش هــا و انتطاراتی 
را در مشــتری به وجــود آورد کــه هتــل قــادر بــه انجــام 
آن هــا باشــد. بــه عبــارت دیگــر، بایــد انتظــارات مشــتری 
ــه تأمیــن آن هــا اســت.  ــادر ب در حــدی باشــد کــه هتــل ق
در غیــر ایــن صــورت احساســات ناخوشــایند و منفــی را در 

ــد. ــاد می کن ــده ایج مراجعه کنن
 ـبــا توجــه بــه نقــش برجســته عوامل شــناختی، پیشــنهاد 
می شــود مدیریــت هتــل دســتورالعملی را تهیــه کنــد و در 
ــان قــرار دهــد و نحــوه اعتــراض و شــکایت  اختیــار مهمان
ــورت  ــده در ص ــن کار، مراجعه کنن ــا ای ــد. ب ــخ ده را توضی
مواجهــه بــا شــرایط نامطلــوب شــکایت و اعتــراض خــود را 
بــا رونــدی مشــخص پیگیــری می کنــد و عــدم تعهــد هتــل 

و عــدم توانایــی خــود را احســاس نمی کنــد.
ــاس  ــل شــناختی و احس ــته عوام ــش برجس ــه نق ــا توج  ـب
وقایــع  در  پیشــنهاد می شــود  آن،  از  ناشــی  ناامیــدی 
ــدگان،  ــی از مراجعه کنن ــا دلجوی ــت ب ــده، مدیری پیش آم
ــا  ــا الق ــه آن ه ــت را ب ــزد مدیری ــتن ن ــاس اهمیت داش احس

کنــد.
 ـبــا اســتقرار سیســتم مدیریــت ارتبــاط با مشــتری پیش از 
مراجعــه، در بــدو مراجعــه و پــس از آن، ضمــن شناســایی 
ــاب  ــکان، در انتخ ــد ام ــتری در ح ــر مش ــاص ه ــار خ رفت
فضــا و امکانــات هتــل شخصی ســازی مدنظــر قــرار گیــرد. 
مثــلًا بــا درجه بنــدی طبقــات مختلــف، ســعی شــود در هر 
طبقــه افــرادی بــا ویژگی هــای مشــابه اســکان داده شــوند.

 ـتخصیــص فضاهــای ویــژه به منظــور جلــب نظــر و دوری 
از تعارضــات پیش آمــده بیــن مشــتریان. مثــلًا اختصــاص 
ــرای اســتعمال دخانیــات، به طــوری کــه  محلــی خــاص ب
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موجــب رنجــش دیگــران نشــود.
 ـارائــه تخفیفــات و اســتفاده از مشــوقات مالــی و غیرمالــی 
بــرای مراجعه کنندگانــی کــه بــا شــرایط نامطلوبــی مواجــه 

ــراورده نکــرده اســت. ــان را ب ــه انتظــارات آن شــده اند ک
 ـازآنجاکــه یکــی از عوامــل مهــم در ایــن تحقیــق کــه مقابلــه 
منفعلانــه و فعالانــه را به دنبــال دارد احساســات منفــی 
مراجعه کننــدگان اســت، پیشــنهاد می شــود کارکنــان هتل 
آموزش هــای لازم را بــرای برخــورد بــا احساســات مختلــف 
فراگیرنــد تــا در مواقــع لــزوم توانایــی کنتــرل شــرایط 

ــند. ــته یاش ــده را داش پیش آم
ــان و  ــه کارکن ــژه ب ــع وی ــری در مواق ــق تصمیم گی  ـدادن ح
مدیــران بخش هــای مختلــف ســرعت تصمیم گیــری و اجرا 
را در مواقــع ضــروری و پیــش از تقابل هــای بیــن مشــتریان 

ــود. ــب می ش موج
در  و  متفــاوت  زمانــی  بازه هــای  در  نظرســنجی   ـ
شــرایط گوناگــون به منظــور آگاهــی از نظــر و انتظــارات 
ــاری  ــق ج ــنهادهای تحقی ــر پیش ــدگان از دیگ مراجعه کنن

اســت.
در ادامــه، بــه دیگــر محققــان بــرای انجــام تحقیقــات بعدی 

پیشــنهادهایی ارائــه می شــود: 
 ـازآنجاکــه بخــش زیــادی از مشــتریان هتل هــا در مشــهد، 
ــد  ــی، خارجی ان ــر طلای ــد قص ــی مانن ــوص هتل های به خص
ــق  ــود تحقی ــنهاد می ش ــی پیش ــاوت فرهنگ ــت تف ــه عل و ب
مشــابهی صرفاً بــرای ایــن دســته از مراجعه کننــدگان انجام 

پذیــرد.
ــرای  ــق ب ــن تحقی ــن در ای ــب تعیی ــدار ضری ــه مق  ـازآنجاک
مقابلــه منفعلانــه 0/6 و مقابلــه فعالانــه 0/4 به دســت آمــده 
اســت، پیشــنهاد می شــود تحقیق اکتشــافی در ایــن زمینه 
انجــام شــود تــا ســایر عوامــل مؤثــر نیــز مدنظــر قــرار گیــرد. 
ــت  ــرل و مدیری ــت را در کنت ــتر مدیری ــن بیش ــب تعیی ضری

شــرایط خــاص یــاری خواهــد رســاند.
و  موانــع  و  چالش هــا  بــا  پژوهــش  هــر  انجــام دادن 
ــی همــراه اســت. بیــان ایــن محدودیت هــا  محدودیت های
بــه مدیرانــی کــه قصــد اســتفاده از نتایــج تحقیــق را دارنــد 
کمــک می کنــد تــا پیش بینــی دقیق تــری از نتایــج داشــته 
باشــند. ســهم عمــده نمونــه آمــاری در ایــن تحقیــق متعلق 
بــه کســانی بــوده اســت کــه بــرای نخســتین بار به هتــل قصر 
طلایــی مشــهد مراجعــه کــرده بودنــد. بنابرایــن در تعمیــم 
ــد  ــادار( بای ــتریان وف ــدگان )مش ــایر مراجعه کنن ــه س آن ب
دقــت لازم صــورت پذیــرد. از طرفــی، ایــن تحقیــق صرفــاً 
ــی هتــل قصــر مشــهد پرداختــه اســت،  ــان ایران ــه مهمان ب
درحالی کــه ممکــن اســت نظــر مهمانــان خارجــی متفــاوت 
باشــد. همچنیــن ایــن تحقیــق تصویــری کامــل از خدمــات 

ــی  ــش منف ــد و واکن ــان نمی ده ــهد را نش ــر مش ــل قص هت
برخــی مشــتریان ممکــن اســت در اثر برخــورد با مشــتریان 
مخــرب هتــل باشــد، نــه نارضایتــی از خدمــات ارائه شــده. 
نوســانات قیمتــی نیــز در بــازار روی داده کــه ممکــن اســت 
به صــورت نامحســوس در انتظــارات مشــتریان مؤثــر بــوده 
ــتان  ــل تابس ــار و اوای ــر به ــاری در اواخ ــق ج ــد. تحقی باش
صــورت پذیرفتــه و ممکــن اســت نتایــج تحقیــق در فصــول 
مختلــف، چــه از نظــر ویژگی هــای جمعیت شــناختی و چــه 
از نظــر نــوع انتظارات مشــتریان، متفــاوت باشــد. این نکته 
بایــد در هنــگام تعمیــم نتایــج تحقیــق جــاری مــورد توجــه 

قــرار گیــرد.
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