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  چكيده
را  چ ،نمايد  يفا مي ا امثال آن    اي، بانكي و    تمايل به كيفيت خدمات، نقش مهمي در صنايع خدماتي نظير خدمات بيمه           

مـشتريان اغلـب بـه دنبـال آن     . رود مـي   و سود آوري سازمان، امري حياتي به شمارءكه كيفيت خدمات براي بقا
 ايـن تحقيـق، هـدف        در .هستند تا مسئوليت شكست خدمات را بيشتر به منابع بيروني يا محيطي نسبت دهنـد              

در كاهش احساسات عصبانيت و دلسردي      مشتري  محققان آن است كه نقش مهم تأمين و پشتيباني اطلاعات براي            
 گردآوري اطلاعـات مـورد      براياز روش آزمايشگاهي     بنابراين .مورد بررسي قرار دهند   را  ناشي از شكست خدمتي     

در يـك سـفر    كـه   اين تحقيق بـر روي شـش دانـشجو           .ي تحقيق استفاده گرديد   ها  نياز جهت اثبات يا رد فرضيه     
هاي تحقيـق      يافته .انجام پذيرفت د  ساكن بودن يك هتل در شهر بابلسر      با همسرانشان در    همراه  تفريحي يك روزه    

توانند با ارائه خدمات اطلاعاتي بيشتر به مـشتري، تبعـات روانـي منفـي                 مي ي خدماتي ها   كه بنگاه  دهد  نشان مي 
حاصل از شكست خدمات را در مشتريان كاهش دهند و با عرضه اطلاعات توجيه كننـده در مـورد دلايـل ايجـاد                       

ارائه اطلاعاتي پيرامون جبران و بهبود اين شكست خدمتي در آينده نزديـك، بتـوان وفـاداري    شكست خدمات و    
   .مشتريان را حفظ و از تأثيرات سوء شكست خدمتي در مشتريان پيشگيري كرد

  ي رفتاري، توجيه شكست خدمتيها عصبانيت، دلسردي، شكست خدمتي، واكنش:  كليدييها هواژ
  

  مقدمه
ي خدماتي، كيفيـت خـدمت بـه دو         ها  ندر بازاريابي سازما  

كند و كيفيت شيوه ارائه       مي عامل فردي كه خدمت را ارائه     
امـروزه  ). 1382كاتلر و آرمـسترانگ،     (بستگي دارد    خدمت

 به اين نكته واقف هستند كه خـدمات         ها  بسياري از شركت  
گـردد، امـا      مي پس از فروش موجب وفاداري و تكرار خريد       

، بايد در جهت تأمين انتظـارات       ندشو  مي خدماتي كه ارائـه  
  ).1381رنجبريان، (مشتري باشد 

پـردازان ارزشـيابي، افـرد از راهبردهـاي          به زعم نظريـه   
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 مختلفــي بــراي كــاهش احــساسات منفــي خــود اســتفاده
 نـشان  برايمشتريان عصباني  ). 1991 ،1لازاروس( كنند مي

جويانه نسبت بـه شـركت مـورد سـرزنش           دادن رفتار انتقام  
. كنند  مي به طور حضوري مشكل خود را حل و فصل        اغلب  

پراكني منفـي     باعث ايجاد شايعه   2مخصوصاً عامل عصبانيت  
لكن عامل  . شود  مي جويانه از سوي مشتري    و شكايت تلافي  

 به نوعي احساس مرتبط است كه بـه آسـاني بـه             3دلسردي
معني استناد سرزنش نسبت به شخص يا سـازمان خاصـي           

ن نـوع احـساسات بـراي بـارور كـردن           اي. گردد  نمي قلمداد
منون ( دنشو  مي روحيه جستجوي كاوشگرانه در فرد مطرح     

  ).2007 ،4و دوبه
در اين تحقيق، تبعات و آثار همزمـان شـدن احـساس            

شـدن   عصبانيت مشتري و سطح بالايي از نااميدي، همزمان 
احساس عـصبانيت مـشتري و سـطح پـاييني از نااميـدي،             

ي و سطح بالايي از نااميدي و       شدن احساس دلسرد   همزمان
شدن احساس دلسردي و سطح پاييني از نااميـدي          همزمان

 ـ    مختلـف بـراي     5كـارگيري انـواع توجيهـات      هو همچنين ب
بار عصبانيت و دلسردي در مشتريان يـك         كاهش آثار زيان  

 بخش كوچكي از صنعت هتلداري مورد بحث و بررسي قرار         
  .دنگير مي
  

  مباني نظري تحقيق
شــده خــدمات تــابعي از ادراكــات فعلــي  يافــتكيفيــت در

ي هـا   در مورد ويژگي خدماتيآن واحد  مشتريان از عملكرد  
پـردازان   نظريـه ). 1382كاويـاني،    (كيفيت خـدمات اسـت    

حوزه ارزشيابي، مفهوم احساسات را بـه عنـوان حـالاتي از            
كننــد كــه از طريــق ارزيــابي   مــيآمــادگي ذهنــي تعريــف

ــف ار  ــاد مختل ــدادها در ابع ــببرخ ــيابي س ــيزش ــود   م ش
بعـد ارزشـيابي سـازگاري      تـرين     اساسي). 1991،لازاروس(

اين مفهـوم شـدت يـك احـساس را از طريـق             . هدف است 
رخدادها به عنوان اهداف سـازگار يـا ناسـازگار          بندي    دسته

در ) 1998( و همكــارانش 6پاراســورامان. كنــد  مــيتعيــين
                                                                 
1. Lazarus 
2. Anger 
3. Frustration 
4. Menon & Dube 
5. Explanations  
6. Parasuraman 

يفيـت  تحقيقات خود به اين نتيجه رسيدند كه مشتريان، ك     
بـا  ) ادراك(خدمات را از طريق مقايـسه عملكـرد خـدمات           

 ارزيابي) انتظار(كنند، واقعاً بايد باشد       مي آنچه كه آنها فكر   
  ).1385فيضي و تاتاري، ( كنند مي

نگـر اسـت و زمـاني رخ         عصبانيت يك احساس گذشته   
دهد كه افراد يك رخداد هدف ناسازگار را به منـابع يـا              مي

 يك چنين   ).1983 ،7آوريل( دهند  مي عوامل بيروني نسبت  
ست كه فرد ديگري را بـه خـاطر          ا استناد بيروني بيانگر آن   

بنـابراين عـصبانيت    . يك وضعيت ناخوشايند سرزنش كنيم    
واكـنش مـؤثر نـسبت بـه شكـست          ترين    به عنوان برجسته  

 ،9كلامـاس و ديگـران    ( شـود   مـي  در نظر گرفتـه     8خدمات
2008.(  

د عـصبانيت بـه نـوع       دلسردي يـا سـرخوردگي همانن ـ     
تواند بـه عنـوان       مي دلسردي. استناد سرزنش بستگي دارد   

دهد كه    مي يك احساس پيشگيرانه تعريف شود و وقتي رخ       
فردي يك پيشامد با هدف ناسازگار را به عوامـل محيطـي            

  ).1991 ،10روزمان( دهد  مينسبت
 اسـت   ه معنـاي آن   توجيه سرزنش از نوع محيطي آن ب      

قابل كنتـرل را مـسبب يـك رخـداد          كه فردي شرايط غير     
 ).1987 ،11اســميت و الــسورس ( دانــد  مــيناخوشــايند

ي حاصل از خدمات نـامطلوب اغلـب بـه عنـوان            ها  شكست
شوند، به خـاطر اينكـه        مي ي دلسردكننده توصيف  ها  تجربه

آنها ممكن است در اثر پيشامدهاي خارج از كنترل فـردي           
 نـدرت عامـل     امـا نظريـه پـردازان بازاريـابي بـه         . رخ دهند 

بـه خـاطر اينكـه آنهـا        . دلسردي را مورد بررسي قرار دادند     
مترادف با عـصبانيت بـه      اي    هاغلب اين واژه را به عنوان واژ      

 افرادي چـون    .)2005 ،12لاروس و استينكمپ  ( برند  مي كار
عـصبانيت و   ) 1991(و روزمان   ) 2004 (13سنتربار و كلوره  

 هـم در نظـر    دلسردي را به عنـوان دو احـساس متمـايز از            
سـرزنش كـردن كـسي      "گيرند به خاطر اينكه عبـارت        مي

  خيلـي فـرق    "سرزنش نكردن هـيچكس   " با عبارت    "ديگر
همين طور، عصبانيت و دلسردي متفاوت از سـاير         . كند مي

                                                                 
7. Averill 
8. Service failure 
9. Kalamas et al 
10. Roseman 
11. Smith & Ellsworth 
12. Laros & Steenkamp 
13. Centerbar & Clore 
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  ).1991روزمان،(احساسات هستند 
نگر اسـت و زمـاني       نااميدي يا يأس يك احساس آينده     

كمي را براي واكنش    دهد كه فرد يك مشكل بالقوه         مي رخ
كند و افراد مـأيوس       مي به يك پيشامد ناخوشايند احساس    

هيچ اميدي به اصـلاح و بهبـود يـك موقعيـت ناخوشـايند           
يـك  . در آينـده نزديـك ندارنـد      ) مانند شكـست خـدمات    (

است كه خـود    آن  ي  امعنبه  چنين عدم جبران قابل دركي      
اين فرد و يا هيچ كـس ديگـري قـادر نخواهنـد بـود ايـن                 

  ).1991،لازاروس(شكل را رفع كنند م
  

 مشتري هنگام عصبانيت و     1ي رفتاري ها  انواع واكنش 
  سرخوردگي

ي هـا  نـد از تـلاش  ا ي رفتـاري مـشتريان عبـارت     هـا   واكنش
رفتاري يا شناختي افراد به منظور مديريت شرايط كـه بـه            

انـد    همنابع آنها تجاوز شده است يا منابع آنها را كاهش داد          
ــك   .)1991،لازاروس( ــشتريان از ي ــي م واضــح اســت وقت

شركت تجربه منفي در ذهن داشته باشند، شركت بايد بـه           
ــد  ــدري و دلخــواه، (روشــي آنهــا را برانگيزان ). 1384ديوان

  توسط مشتري اغلب بـا احـساسات منفـي آغـاز           ها  واكنش
ي هـا  سـت تـا اسـترس      ا شود، چون كه فرد به دنبال آن       مي

حـــساسي هيجـــاني خـــود را كـــاهش دهـــد و حـــالات ا
ــد   ــر انگيزان ــايندتري را ب ــسي ( خوش ــك و لاكوب  ،2دوهاچ

واكـنش  "ي مختلـف رفتـاري،      هـا   از ميان واكنش   ).2005
 را بـه    "واكنش از طريق جستجوي پـشتيبان     " و   "حضوري

يي نــسبت بــه عــصبانيت و هــا ترتيــب بــه عنــوان واكــنش
  .گيريم  ميدلسردي حاصل از شكست در نظر

  
  واكنش حضوري

به هجمـه شـديد بـه طـرف مقابـل           واكنش حضوري اشاره    
دادن احـساسات     واداشتن وي به تغييـر نظـر و نـشان          براي

. )2004 ،3يـي و بامگـارنتر    ( منفي خود نسبت بـه وي دارد      
دهد كه عصبانيت، واكنش حـضوري يـا          مي تحقيقات نشان 

افـراد بـدين خـاطر بـه        . فيزيكي را به همراه خواهد داشت     
شـوند    مـي كار ويكنند يا مانع از   ميشخص ديگري حمله  

                                                                 
1. Coping responses  
2. Duhachek & Lacobucci 
3. Yi & Baumgartner 

در . داننـد   مـي كه وي را مسئول شرايط ناخوشايند خدمتي    
شرايط شكست خدمتي، واكنش حضوري اغلب بـه عنـوان          

مـشتريان عـصباني    . شـود   مـي  جويانه تلقّي  يك رفتار انتقام  
 شايعه  :جويانه را در پيش گيرند     تمايل دارند دو رفتار انتقام    

 ــ ــه و شــكايت تلاف ــه يپراكنــي منفــي تلافــي جويان  جويان
  ).2007 ،4بونيفيلد و كول(

اين يك ارزش است كه بتوان به وسيله تبليغات مثبت          
خـود مـشتريان، موجبـات فـروش        ) پراكنـي مثبـت    شايعه(

 ـ. جديـد را بـراي شـركت فـراهم نمـود      عكس نارضــايتي رب
تواند سـهم شـركت را از         مي مشتريان از خدمات ارائه شده    

به خـاطر   ). 1381،  رنجبريان و همكاران  (بازار كاهش دهد    
اينكه نارضايتي يا اثر عيني آن يعني شايعه پراكني منفـي           
تلافي جويانه كه شامل ارتباطات سـوء بـا سـاير مـشتريان             
 است و اغلب با هـدف بـدنام كـردن يـك شـركت صـورت               

توانــد تــأثيرات ســوء بــر ميــزان فــروش و   مــيگيــرد، مــي
پـس در ايـن تحقيـق بـر         . سودآوري شركت داشـته باشـد     

ه پراكني تلافي جويانه تمركز كرديم، به خاطر اينكـه          شايع
اين نـوع رفتـار، طـرز       . تأثير زيانبار خاصي را به همراه دارد      

 كنندگان به وجود   ي منفي را در ميان ساير مصرف      ها  نگرش
آورد و آنها را از انجام داد و ستد بـا آن شـركت خـاص                 مي
  .نمايد  ميمنع

 كه مـشتريان    ست ا ي آن اشكايت تلافي جويانه به معن    
كنند و كاركنان آن شـركت را مـورد           مي به شركت مراجعه  
 .)2008 ،5گرگـوري و فيـشر    ( دهنـد   مي سرزنش خود قرار  

شكايت تلافي جويانه شكلي از انتقام اسـت كـه هـدف آن             
سركوفت زدن و سرزنش يك مؤسـسه يـا شـركت اسـت و              

كند تا نظرات خود را تغيير دهند         مي كاركنان آن را مجبور   
  .)2004 و بامگارنتر،يي (

اگر چه هر دو رفتار يعني شايعه پراكني منفـي تلافـي            
ي شـديد بـه   هـا  جويانه و شـكايت تلافـي جويانـه واكـنش         

يي ها  عصبانيت هستند، اين بحث قابل طرح است كه روش        
زدن به يك شركت هستند، بـا        كه مشتريان به دنبال ضربه    

لافـي  شايعه پراكنـي منفـي ت     . كنند  مي يكديگر خيلي فرق  
 مـشتريان تـلاش  . جويانه يـك رفتـار غيـر مـستقيم اسـت      

كار ه  كنند تا يك سازمان را از طريق اقدامات شخصي ب          مي
                                                                 
4. Bonifield & Cole 
5. Gregoire & Fisher 
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. گرفته در محيط اجتماعي خود مورد سرزنش قـرار دهنـد          
وقتي سازمان بـه مـشتري قابـل دسـترس نباشـد، شـايعه              
پراكنــي منفــي تلافــي جويانــه فرصــتي را بــراي اقــدامات 

كـه   در حالي . دهد  نمي  بهبود خدمات ارائه   سازماني در امر  
در رفتار شكايت تلافي جويانـه، فرصـت جبـران يـا بهبـود            

ايـن رفتـار يـك عمـل        . خدمات براي سـازمان وجـود دارد      
مستقيم و عمومي است كه نيازمند تعامل بـين سـازمان و            

مخـصوصاً   ).2008 گرگـوري و فيـشر،    (باشـد     مـي  مشتري
 ي از نااميدي را احـساس     مشتريان عصباني كه سطوح بالاي    

كنند و به توانايي بـالقوه خـود جهـت جبـران شكـست               مي
خدمات شك و ترديد دارند در نظر آنها، نااميدي به معناي           

ست كه يك موقعيت ناخوشايند به عنوان يـك شـرط            ا آن
 .)1991،لازاروس(شـود     مـي  غيرقابل جبران در نظر گرفته    

ا نشان دهند   اما اين مشتريان ممكن است عصبانيت خود ر       
يـك راه حـل ممكـن       . و از شركت فروشنده انتقام بگيرنـد      

براي نشان دادن عصبانيت، شـايعه پراكنـي منفـي تلافـي            
از اين رو، اين فرضيه وجود دارد كه مشتريان         . جويانه است 

كننـد،    مـي  عصباني كه سطوح بـالايي از نااميـدي را درك         
يانـه  تمايل به مشاركت در شايعه پراكني منفـي تلافـي جو          

بر طبق يك تحقيق مطالعاتي مـشخّص شـده اسـت           . دارند
 درصد از مشتريان ناراضي يك سازمان، ديگر هرگـز  90كه  

براي استفاده از محصولات يا خدمات سازمان موردنظر بـه          
آن سازمان مراجعه نخواهند كرد و بـراي تـأمين نيازهـاي            

وزير زنجاني و همكـاران،     (كنند    مي خويش به رقبا مراجعه   
1389.(  

بر عكس، مشتريان عصباني كه سطوح كمي از نااميدي   
كنند، توانايي واكنش بالايي نسبت بـه مـسأله           مي را تجربه 

دارند و به دنبـال آن هـستند تـا اقـداماتي را جهـت رفـع                 
 يعنـي   ).2005دوهاچك و لاكوبـسي،   ( كار بندند ه  مشكل ب 

بنـابراين  . گيرند  مي روش شكايت تلافي جويانه را در پيش      
 فرضيه وجود دارد كه اين مـشتريان احتمـالاً شـكايت            اين

اين رفتار ممكن است    . شديدي را عليه سازمان دنبال كنند     
نه تنها به نشان دادن عـصبانيت كمـك كنـد و شـركت را               

 ، بلكــه فروشــنده يــا تــأمين كننــده را وادارنمايــدجريمــه 
كند تا به شرايط ناخوشايند اعتـراف كنـد و در نهايـت              مي

ي از شكست خدمتي را براي مـشتري جبـران          خسارت ناش 

  .)2004يي و بامگارنتر،( نمايد
  

واكنش رفتاري به مـسأله از طريـق يـك پـشتيبان            
  )حامي(

نظريه پشتيبان اجتماعي بيانگر اين مطلب است كه هنگام         
آور، افراد ممكن اسـت نـه        ي اضطراب ها  واكنش به موقعيت  

 محـيط   تنها به منـابع خـود تكيـه كننـد بلكـه بـر منـابع               
 ،1آلبرخـت و آدلمـن    ( كننـد   مـي  اجتماعي خود نيـز تكيـه     

 اين فرايند را واكنش از طريق جستجوي پشتيبان        ).1984
، ايـن فرضـيه وجـود دارد كـه          )1991روزمـان، (نامنـد    مي

 :جستجوي پشتيبان بعـد از شكـست خـدمتي وجـود دارد           
شايعه پراكني منفي از طريق جستجوي پشتيبان و شكايت 

  ).2008گرگوري و فيشر،(أله از طريق حل مس
شايعه پراكني منفي از طريق جـستجوي پـشتيبان بـه         

ــ ــورد    اي آنامعن ــود در م ــان خ ــا اطرافي ــشتري ب ســت م
 كنـد و از آنهـا تقاضـا         مـي  ي خـدمتي صـحبت    هـا   شكست

امـا در روش    . كند تا نسبت به وي ابراز همدردي كننـد         مي
شكايت از طريق حل مسأله، مشتريان بعـد از يـك تجربـه             

كننـد    مـي  كست خدمتي با كاركنان شركت تعامل برقرار      ش
 شكايت  ).2008گرگوري و فيشر،  (تا مشكلشان را حل كند      

از طريق حل مسأله يا مـشكل يـك روش سـازنده و مفيـد          
اي   هكننـد تـا مـسأله را بـه شـيو            مـي   شاكيان تلاش  :است

اگـر چـه هـر دو    . عقلايي تجزيه و تحليل كننـد و بفهمنـد      
منفي از طريق جـستجوي پـشتيبان و     روش شايعه پراكني    

شكايت از طريق حل مسأله به دنبـال فـراهم كـردن يـك              
پشتيبان بيروني هستند، اين بحث قابـل طـرح اسـت كـه             
افراد مورد خطاب مربوط به هـر يـك از دو روش متفـاوت              

فــرد شــاكي در شــايعه پراكنــي منفــي از طريــق  . باشــند
شـود،    مـي  جستجوي پشتيبان به سمت افراد ديگر هدايت      

اما فرد شاكي در روش شكايت از طريق حل مسأله به اميد            
  .كند  ميدريافت غرامت مجدداً به فروشنده مراجعه

گردد كـه نااميـدي مـسبب         مي دوباره اين بحث مطرح   
مـشتريان  . احتمالي رخداد دو نوع واكـنش رفتـاري اسـت         

دلسرد و نااميد احتمالاًً به افراد دور و اطراف پيرامون خـود            
كننـد    مـي  به خاطر اينكه مـشتريان فكـر      . كنند  مي اجعهمر

                                                                 
1. Albrecht & Adelman 
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در حـال حاضـر     ) در مجموعه پرسـنل خـدمات     (هيچكسي  
ــايند   ــن موقعيــت ناخوش ــران اي ــه جب ــادر ب ــيق باشــد   نم

از اين رو، آنها ممكن اسـت حـداقل بـه           ). 1991،لازاروس(
دنبال كسي باشند كه نسبت به وي ابراز همدردي و تفاهم           

احساس دلسردي خود را بـه ديگـران        كند تا از اين طريق،      
دهـد كـه شـكايت        مـي  تحقيقات قبلي نشان  . منتقل كنند 

نيـر و   ( كنـد   مـي  بردن پيش كسي ميـزان اسـترس را كـم         
بر عكس مشتريان دلسردي كه احساس      ). 2009گوپيناس،

فكر كنند كـه    اي    هنااميدي كمي دارند، تمايل دارند به گون      
تصور آنهـا   . اشدتواند قابل جبران ب     مي يك شكست خدمتي  

 بر ايـن اسـت كـه ايـن شكـست خـدمتي تـداوم نـدارد و                 
 تواننــد راه حلــي را بــراي ايــن مــشكل دنبــال كننــد  مــي

  ).1991،لازاروس(
  :ي ذيل دنبال گرديدها از اين رو، در اين تحقيق فرضيه

تأثير مثبت عصبانيت بر رفتار شـايعه پراكنـي         ) الف-1

 مشتريان سـطح    منفي تلافي جويانه زماني بيشتر است كه      
  .كنند  ميبالايي از نااميدي را احساس

تأثير مثبت عصبانيت بر رفتـار شـكايت تلافـي          ) ب-1
جويانه زماني بيشتر است كـه مـشتريان سـطح پـاييني از             

  .كنند  مينااميدي را احساس
تأثير مثبت دلسردي بر رفتار شـايعه پراكنـي         )  الف -2

اسـت كـه    منفي از طريق جستجوي پشتيبان زماني بيشتر        
  .مشتريان احساس نااميدي بالايي دارند

تأثير مثبت دلسردي بر رفتار شـكايت از طريـق          ) ب-2
حل مـسأله زمـاني بيـشتر اسـت كـه مـشتريان احـساس               

  .نااميدي پاييني دارند
ي هـا   تـوان بـا توجـه مباحـث و فرضـيه            مي در مجموع 

مطرح شده در ادبيات نظـري تحقيـق، متغييرهـاي اصـلي            
  . توصيف كرد)1(شكل لب مدل مفهومي تحقيق را در قا

  

  
  
  

  
  

  )محقق( مدل مفهومي تأثيرات عصبانيت، دلسردي در انتخاب يك واكنش از سوي مشتري :1شكل شماره 
  

 عصبانيت

 دلسردي

نااميدي در
 بالاسطح 

  
شايعه پراكني منفي

 تلافي جويانه

نااميدي در
 سطح بالا

شايعه پراكني منفي
با جستجوي 

 پشتيبان

ر نااميدي د
 سطح پايين

  شكايت
  تلافي جويانه

نااميدي در 
 سطح پايين

شكايت از طريق 
 حل مسأله

 ي رفتاري مشتريانها واكنش ي رفتاري مشتريانها واكنش احساسات مشتريان
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  حمايت اطلاعاتي براي جبران و بهبود خدمات
ــه     ــد ك ــد دارن ــه تأكي ــن نكت ــر اي ــسندگان ب برخــي از نوي

ان خدمات بايد شامل راهبردهاي پشتيبان      ي جبر ها  فعاليت
اجتماعي جهت كاهش احساسات منفي حاصل از شكـست         

كـه تـأثير     در حالي . )2007بونيفيلد و كول،  ( خدمات باشد 
 حمايت ابـزاري و حمايـت احـساسي كـاملاً قابـل اسـتناد             

 :باشد اما از نوع ديگري از پشتيبان غفلـت شـده اسـت             مي
 در ادبيـات پـشتيباني      ).2006 ،1ماتيلا( پشتيبان اطلاعاتي 

اجتماعي، پـشتيباني اطلاعـاتي بـه معنـاي فـراهم كـردن             
يي است كه به حل و فصل يك مـسأله          ها  اطلاعات و توصيه  

دهد كه حمايت اطلاعـاتي       مي شواهد نشان . كند  مي كمك
كند بـه خـاطر اينكـه افـراد را          مي به كاهش استرس كمك   

اهميـت  كند تا فكـر كننـد كـه يـك مـشكل از                مي تشويق
با توجه بـه    . كردند، دارد   مي كمتري از آنچه كه واقعاً تصور     
 معمولاً پشتيبان اطلاعاتي    ها  يك شكست خدمتي، سازمان   

 را بــا اســتفاده توجيــه يــا توجيــه رخــداد شكــست فــراهم
يي ممكـن اسـت هـم اطلاعـات         هـا   چنين توجيه  .كنند مي

نگــر را شــامل شــود  نگــر و هــم اطلاعــات آينــده  گذشــته
  ).2006ماتيلا،(

نگر شامل اطلاعـات علـّي در مـورد          يك توجيه گذشته  
باشـد و اينكـه چـرا يـك           مـي  چرايي رخداد يـك شكـست     

آگـاهي و   . توانـد آن مـشكل را مرتفـع نمايـد           نمـي  سازمان
اطلاع مشتريان از نظرات سازمان در مورد رخداد شكـست          

كنـد تـا موقعيـت يـا حـس و حـال               مي به مشتريان كمك  
بنابراين . )2003 ،2داويدو( درك كندكاركنان آن شركت را   

نگر ممكن است به مشتريان كمك كنـد     يك توجيه گذشته  
به شكلي با ناسازگاري هدف كمتر از       (تا شكست خدمت را     

طـور كـه    همـان . مجـدداً ارزيـابي كننـد     ) حالت موردانتظار 
رود   مي ناسازگاري هدف باعث ايجاد عصبانيت است، انتظار      

امـا  . ن ايـن عـصبانيت را بكاهـد       نگر ميزا  كه توجيه گذشته  
نگر ميزان دلـسردي را      انتظار نداريم كه يك توجيه گذشته     

كاهش دهد به خاطر اينكـه مـشتريان دلـسرد، سـازمان را             
 همـين طـور،     ).1991روزمان،(كنند    نمي سرزنش و ملامت  

نگر بر ميزان نااميـدي نيـز تـأثير نـدارد بـه              توجيه گذشته 
نگـر   سـاس ارزشـيابي آينـده     خاطر اينكه عامل نااميدي بر ا     

                                                                 
1. Mattila 
2. Davidow 

  ).1991 ،لازاروس( است
  :به طور خلاصه، اين فرضيه وجود دارد كه

نگر ميزان عـصبانيت مـشتري را        يك توجيه گذشته  ) 3
  .دهد  ميكاهش

نگر به اطلاعات شركت در مـورد     توضيح يا توجيه آينده   
ــاره دارد   ــده اش ــست در آين ــداد شك ــاتيلا،( رخ  ).2006م

اهند از قبـل بداننـد، سـازمان چـه          خو  مي مشتريان معمولاً 
كاري براي آنها انجام خواهد داد تا از بروز مشكل در آينده            

به هـر صـورت،     ). 1999 ،3جوهنسون و فرن  ( اجتناب گردد 
بـه عنـوان    . غيرقابل اجتناب هـستند    مشكلات آينده اغلب  

مثال، در يك هتل شرايط تهويه هوا ممكن است پر سـر و             
يستم تهويه هواي بـي سـر و        كه يك س   صدا باشد در حالي   

صدا هم در بازار موجـود نيـست يـا هزينـه تأسيـسات آن               
. توان امكان خريد آن را فراهم كـرد   نميست كه  ا بسيار بالا 

نگـر را بـه عنـوان يـك روش اطـلاع             بنابراين، توجيه آينده  
كنيم كه ايـن امـر در ذهـن           مي رساني به مشتريان تعريف   

ت خدمتي به سـختي     شود كه يك شكس     مي مشتريان القاء 
يعني با ايـن شـرايط كنـار        (شود، نيست     مي آنچه كه تصور  

  ).بيايند
نگـر ميـزان     اين فرضيه وجود دارد كه يك توجيه آينده       

دهد، به خاطر اينكه ميزان ارزشـيابي    مي نااميدي را كاهش  
  .دهد  ميمجدد از شكست مربوطه را كاهش

 طور كه مـشتريان نااميـد بـه هـيچ وجـه امكـان              همان
بينند اما احتمـالاً درصـدد        نمي اصلاح شرايط ناخوشايند را   

هستند تا از اطلاعات فـراهم شـده توسـط شـركت جهـت              
 ،لازاروس( ارزيابي مجـدد مـشكل موجـود اسـتفاده كننـد          

ي مجدد به خودي خـود مـشكل     ها  ارزيابي اگر چه ). 1991
كند اما احتمالاً ميزان ناسازگاري هدف حاصـل          نمي را رفع 

همــانطور كــه . دهــد  مــيناخوشــايند را كــاهشاز شــرايط 
نااميدي به خاطر ناسازگاري هدف حاصل از پيشامد آينـده       

مـا  . يابـد   مـي  گردد، ميزان نااميدي احتمالاً كاهش      مي آغاز
نگر ميزان عصبانيت    انتظار آن را نداريم تا يك توجيه آينده       

و دلسردي را كاهش دهد به خاطر اينكه چنين احساساتي          
 از اين رو، اين فرضيه      ).1991 روزمان،(  هستند نگر گذشته

  :وجود دارد كه
 نگـر ميـزان نااميـدي را كـاهش         يك توجيـه آينـده    ) 4
  .دهد مي

                                                                 
3. Johnston & Fern 
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  روش اجراي تحقيق
در اين تحقيق، با استفاده از يك بررسـي آزمايـشگاهي بـه             
آزمــون تــأثيرات عــصبانيت، دلــسردي و نااميــدي بــر روي 

و ) ب-2الـف،   -2 ب،-1الـف،   -1ي  هـا   فرضيه(ي  ها  واكنش
نگـر بـر روي ايـن     نگـر و گذشـته   تأثيرات توجيهـات آينـده   

  .پرداخته شد) الف-4الف، -3ي ها فرضيه( احساسات
 بـا   2*2*3در اين تحقيـق از الگـوي بـين موضـوعات            

، توانـايي   )اعم از پيراموني و بيروني    (مقاطع توجيه سرزنش    
ــنش ــالا ( واك ــايين و ب ــم از پ ــه  ) اع ــوع توجي ــم از (و ن اع

افراد . استفاده گرديد ) نگر، آينده نگر و بدون توجيه      شتهگذ
 نمونــه در ايــن تحقيــق شــش نفــر از دانــشجويان متأهــل

باشند كه به طور تصادفي در قالب شش برنامه جداگانه           مي
هـر برنامـه تحقيقـي      . انـد  آزمايش آزمايشگاهي قرار گرفته   

  . داراي سه بخش هستند
ي شكـست   بخش اول، توصيف كننده يك رخـداد اصـل        

در . باشد كه در يك هتل در شـهر بابلـسر بـود             مي خدمتي
اين بخش شش دانشجو را در يك سفر تفريحي يـك روزه            
 با همسرانشان همراه با اقامـت شـبانه در هتـل بـه تـصوير              

در طي شب اقامت، يك صداي بلند ممتـد، ايـن           . كشد مي
  .  صبح از خواب بلند كرد6 را در رأس ساعت ها زوج

كردن اطلاعـاتي    ، توجيه سرزنش با لحاظ    در بخش دوم  
در برنامـه   . در مورد دلايل فرضي منـشأ صـدا مطـرح شـد           

توجيه پيراموني يا محيطي، دانشجويان فهميدند كـه صـدا          
به خاطر ترافيك صبح در جاده اصلي جلوي هتل به وجود            

در برنامه توجيه بيروني، دانشجويان فهميدند كه صدا        . آمد
كردن صـبحانه    ي كه در حال آماده    از طرف كاركنان خدمات   

  . در آشپزخانه مستقر در نزديك اتاق بود، به وجود آمد
بخش سوم شامل يك برنامه آزمايـشگاهي بـود، بـدين           

توانـستند بخوابنـد و       نمـي  نحو كه هر زوج دانشجو مجـدد      
بايست در راهرو از قـسمت پـذيرايي عبـور كننـد و بـه                مي

ت پذيرش از آنـان     قسم. نمايندسمت اتاق صبحانه حركت     
ــد و     ــپري كردن ــايندي را س ــب خوش ــا ش ــه آي ــيد ك پرس

در اينجا يـك    . دانشجويان راجع به سر و صدا سخن گفتند       
 توجيه از سوي كارمند خدمه براي آنها سـاخته و پرداختـه         

نگر، كارمند خدمه به آن  در شرايط توجيه گذشته. گردد مي
 وهلـه    توضيح داد كه هنگـام رزرو آنلايـن، هتـل در           ها  زوج

 ي آرام و بدون هيچگونه سـر و صـدا را رزرو           ها  نخست اتاق 
ي آرام اشغال گرديد، هتل اجاره      ها  وقتي همه اتاق  . كند مي

مسئول پذيرش گفت كـه آن      . كند  مي  را شروع  ها  بقيه اتاق 
د كــه تمــامي نــدانــشجويان زمــاني رزرو خــود را انجــام دا

نگـر،   يندهدر شرايط توجيه آ   . ي آرام رزور شده بودند    ها  اتاق
، )روز تعطيل (مسئول پذيرش توضيح داد كه صبح روز بعد         

خواهد بود، به خاطر اينكه امروز روز پنجـشنبه         تر    اتاق آرام 
در ايـن برنامـه     ) بـدون توجيـه   (يك شرايط كنتـرل     . است

كنـد كـه      مي تحقيقي گنجانده شد كه يك زوج را توصيف       
ول رود، بـدون اينكـه مـسئ        مـي  به سادگي به اتاق صبحانه    

  .پذيرش در مورد سر و صدا با آن زوج صحبتي بكند
ي تحـت   هـا   ي تحقيقـي، از زوج    هـا   با مرور ايـن برنامـه     

گـو قـرار     مطالعه درخواست شد تا خـود را در مقـام پاسـخ           
ي سـاخته شـده جهـت سـنجش         هـا   دهند و چـك ليـست     

ي رفتاري نسبت به شكست خـدمت       ها  احساسات و واكنش  
  .را پاسخ دهند

  
  ق ساختهي محقّها چك ليست

 اسـتفاده گرديــد     1در اين تحقيق از آزمـون آناليز واريانس      
طور كه قصد آن  تا آزمون كند كه آيا عوامل آزمايشي همان     

افراد تحت آزمـون در شـرايط اسـتناد         . كنند  مي بود، تغيير 
بـه طـور    ) =48/5M(محيطي در مقياس كنترل موقعيتي      

 د بيرونـي  ي امتياز بالاتري نسبت به شـرايط اسـتنا        معنادار
)001/0, P<33/2M=( بـر عكـس، امتيـاز    . گزارش كردند

بـه   )=52/5M( سرزنش بيروني در شرايط استناد بيرونـي      
 ي بالاتر از امتياز آن در شرايط استناد محيطي        معنادارطور  

)001/0, P<67/2M= (امتياز توانايي واكنش به طـور  . بود
 كمتر) =98/3M( ي در شرايط واكنش سطح پايين     معنادار

. بـود ) =P<43/5M ,001/0( از شرايط واكنش سطح بـالا 
 نگـر  نگـر در شـرايط توجيـه گدشـته         امتياز توجيه گذشـته   

)87/4M= (   ي بالاتر از امتياز آن در شرايط       معناداربه طور
ــه ــدون توجي ــده ) =72/1M( ب ــه آين ــرايط توجي ــر و ش  نگ

)001/0, P<97/1M= (به طـور مـشابه، افـراد تحـت     . بود
نگـر امتيازهـاي بـالاتري از      توجيه آينـده   مطالعه در شرايط  

 نـسبت بـه     معنـادار را به طور    ) =22/6M( نگر توجيه آينده 
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و ) =45/1M( افراد تحت مطالعه در شرايط بـدون توجيـه        
نـشان  ) =P<42/1M ,001/0( نگـر  شرايط توجيه گذشـته 

ي آناليز واريانس، تعـاملات بـين       ها  در تمامي آزمون  . دادند
عيارهاي چـك ليـست سـاختگي       سه شرايط ساختگي در م    

 بـا توجـه بـه       هـا   جدول چك ليست  . باشند  مي بدون معني 
  .اطلاعات فوق بر طبق جدول شماره يك آورده شده است

   چك ليست انواع توجيهات.1جدول 
  )= 948/0=، 85/0 AVE(استناد بيروني سرزنش 

توانـست بـر آن       مـي  دليل تراشي براي سر و صـدايي كـه هتـل            1
  .اشدكنترل داشته ب

 اقداماتي جهت اجتنـاب از سـر و صـدا وجـود دارنـد كـه هتـل                   2
  .كار بندد اما انجام نداده است هتوانست آنها را ب مي

  .هتل مسئول اين سر و صداست  3
  )= 892/0=، 79/0 AVE(استناد محيطي سرزنش 

  .شرايط خارج از كنترل فردي سبب اين سر و صدا گرديد  1
مانند سر و صداي    (ل بيرون از هتل بود      سر و صدا به خاطر عوام       2

  ). ي اطراف هتلها جاده
  )= 790/0=، 75/0 AVE(توانايي واكنش 

توانستند به مشكلي رسيدگي   ميوضعيتي كه در آن، دانشجويان  1
  .دنكن

  .ندنتوانستند راهي براي اصلاح وضعيت پيدا ك  ميدانشجويان  2
  )= 844/0=، 82/0 AVE(نگر  توجيه گذشته

  .كاركنان هتل توضيح دادند كه چرا اين موقعيت رخ داد  1
كاركنان هتل توضيح دادند كه هتل چه كاري را جهت اجتنـاب              2

  .از تجربيات منفي خدمتي انجام دادند
  )= 891/0=، 78/0 AVE(نگر  توجيه آينده

كاركنان هتل توضيح دادند كـه در صـبح روز بعـد چـه اتفـاقي                  1
  .خواهد افتاد

ركنان هتل توضيح دادند كه شدت مشكل در روز بعـد كمتـر             كا  2
  .خواهد شد

  
  ابراز احساسات

 احساسات را به    ها  جهت آزمون اين مطلب كه آيا ارزشيابي      
در آنـاليز   . آورند، آناليز تك عـاملي انجـام گرفـت          مي وجود

 به عنـوان متغييـر مـستقل و        "استناد"واريانس اول، عامل    
. ير وابسته در نظر گرفته شـدند       به عنوان متغي   "عصبانيت"

ي معنادار به طور    "عصبانيت"رفت،    مي طور كه تصور   همان

بـالاتر از   ) =00/5M( "استناد بيروني سـرزنش   "در شرايط   
) =P<81/3M ,001/0( "استناد محيطي سرزنش"شرايط 

 به عنوان متغييـر وابـسته     "دلسردي"استفاده از عامل    . بود
ي در  معنـادار بـه طـور      "دلـسردي "نشان داد كـه ميـزان       

بـالاتر از   ) =85/5M( "اسـتناد محيطـي سـرزنش     "شرايط  
در . است )=P<77/4M ,001/0( "استناد بيروني"شرايط 

توانـايي  "كـردن    نهايت، يك تحليل آناليز واريانس با لحاظ      
 بـه عنـوان     "نااميدي" به عنوان متغيير مستقل و       "واكنش

عه در موقعيت   متغيير وابسته نشان داد كه افراد تحت مطال       
 "نااميـدي "ي  معنـادار  پـايين بـه طـور        "توانايي واكـنش  "

را در مقايسه با افراد تحت مطالعه در        ) =88/4M( بيشتري
) =P<70/2M ,001/0( "توانــايي واكــنش بــالا"شــرايط 

همچنـين چـك ليـست مربـوط بـه ابـراز            . كنند  مي تجربه
احساسات افراد تحت آزمايش اين تحقيق بر طبـق جـدول           

  .دو قيد گرديده استشماره 

   چك ليست احساسات عصبانيت، دلسردي و نااميدي.2جدول 
  ابراز احساسات

  )= 935/0=، 85/0 AVE(عصبانيت 
  927/0  .نسبت به كاركنان هتل عصباني هستم  1
  945/0  .نسبت به كاركنان هتل بسيار عصباني هستم  2
  934/0  .نسبت به كاركنان هتل خشمگين و برآشفته هستم  3

  )= 920/0=، 79/0 AVE(دلسردي 
  935/0  .كنم  ميدر اين موقعيت احساس دلسردي  1
  926/0  .به خاطر اين موقعيت مؤذبّ هستم  2
  932/0  .در اين موقعيت دچار اذيت و آزار هستم  3

  )= 895/0=، 81/0 AVE(نااميدي 
  939/0  .كنم  مياحساس نااميدي  1
  941/0  .كنم  مياحساس زيان و خسارت  2
  936/0  .كنم  مياحساس بي دفاعي  3
  926/0  .كنم  مياحساس بي كسي  4

  
  ها تجزيه و تحليل داده

ــ ــا ب كــارگيري روش جزيــي حــداقل مجــذورات جهــت   هب
ي تحقيـق   هـا   معادله ساختاري به آزمون فرضيه    بندي    مدل

ي رگرسـيون تـك     هـا   اين روش براي تحليـل    . پرداخته شد 
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 ما امكـان آزمـون مـدل      متغيره مفيد بود به خاطر اينكه به      
عـلاوه بـر ايـن، روش جزيـي         . دهـد   مي مفهومي تحقيق را  

حداقل مجذورات، تعاملات بين متغيرها را به شكلي مؤثرتر  
دهد،   مي و بهتر از روش تحليل رگرسيون مورد آزمون قرار        

را در شرايط   گيري    به خاطر اينكه اين روش خطاهاي اندازه      
بـر ايـن    . )2003ن،چين و ديگرا  ( دهد  مي ضربدري كاهش 

ي هـا  اساس، شرايط ضربدري از طريق ضرب كردن شاخص       
 ي نااميـدي محاسـبه    هـا   بـا شـاخص   ) دلـسردي (عصبانيت  

قبل از عمليات ضربدري و تكثير اعداد، از تمامي         . گردد مي
 ميانگين گرفته شد تا از چند تقـارني جلـوگيري    ها  شاخص

  .شود
  
  

  

 را  ، آمارهاي توصـيفي و مـاتريس همبـستگي        3جدول  
  .دهد  ميبراي متغييرهاي مدل مفهومي نشان

اكثر معيارها در اين تحقيق در دامنـه بـين عـدد يـك              
) ارزش بالا بـراي متغييـر مربـوط        (7و عدد   ) ارزش پايين (

نگـر بـا     نگر و آينـده    تنها متغييرهاي توجيه گذشته   . اند بوده
ــدند    ــشان داده ش ــك ن ــفر و ي ــدار ص ــه  (مق ــدون توجي ب

 نگـر  آينده / نگر  توجيه گذشته  ،صفر= گر  ن آينده/ نگر گذشته
مجـذور مربعـات واريـانس متوسـط نيـز بـا اعـداد              ). يك =

  .درشت نوشته شده در جدول قيد گرديده است
  

  

   آمار توصيفي و ماتريس همبستگي براي متغييرهاي مدل در مطالعه:3جدول 

 ها همبستگي  آمار توصيفي

  معيار سازه  
 ميانگين

نحراف ا

  معيار
1  

2  3  4  5  6  7  8  9  

                  00/1  --  --  نگر توجيه گذشته 1

                00/1  -45/0***  --  --  نگر توجيه آينده 2

              89/0  18/0***  -41/0***  41/1  23/4  )92/0(عصبانيت  3

            87/0  08/0  02/0  02/0  55/1  48/4  )91/0(دلسردي  4

         91/0  05/0  -03/0 -35/0***  02/0  75/1  40/4  )96/0(نااميدي  5

6 
شايعه پراكني منفي تلافي جويانه 

)95/0(  
11/5  52/1  04/0-  08/0  ***39/0 05/0  04/0 96/0        

     88/0 32/0*** -08/0  05/0 29/0***  35/0***  -08/0  59/1  24/3  )97/0(شكايت تلافي جويانه  7

8 
شايعه پراكني منفي از طريق 

  )95/0(جستجوي پشتيبان 
35/3  51/1  02/0  06/0  04/0  ***39/0 15/0 12/0  11/0 95/0   

84/0 06/0 05/0  13/0 -11/0 54/0***  03/0  05/0  01/0  45/1  85/4  )97/0(شكايت از طريق حل مسأله  9

  
P*<0/05 , P**<0/01 , P***<0/001 )آزمون دو طرفه(  
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  ها مدل ساختاري و آزمون فرضيه
  آزمون مدل

 ضريب همبستگي مسير استاندارد براي اجزاي مدل مفهومي تحقيق مشخّص گرديد و معلوم  وt، ارزش  4بر طبق جدول شماره     
تحقيـق در سـطح   ) پيمايـشي (و نظـري   ) آزمـايش آزمايـشگاهي   (ي تحقيق با توجه بـه جنبـه مبنـايي           ها  د كه تمامي فرضيه   ش

  .اند  مورد تأييد قرار گرفته001/0ي معنادار
  حقيقنتايج آمار استنباطي در اين ت: 4جدول 

  مدل مبنايي
ضريب همبستگي   )f2اندازه اثر (روابط   

 t-value  مسير

    f2 =(  R2 = 19/0 07/0(شايعه پراكني منفي تلافي جويانه 
  ***09/9  458/0  عصبانيت              شايعه پراكني منفي تلافي جويانه
  *86/1  127/0  نااميدي                شايعه پراكني منفي تلافي جويانه

1 

  ---  ---  نااميدي              شايعه پراكني منفي تلافي جويانه* عصبانيت ) الف-ا

   f2 =(  R2 = 18/0 26/0(شكايت تلافي جويانه 
  96/7  376/0  عصبانيت              شكايت تلافي جويانه
  49/1-  064/0-  نااميدي             شكايت تلافي جويانه

2 

  ---  ---  نااميدي              شكايت تلافي جويانه* نيت عصبا) ب-ا

   f2 =(  R2 = 13/0 06/0(شايعه پراكني منفي از طريق جستجوي پشتيبان
  ***54/6  356/0  دلسردي              شايعه پراكني منفي از طريق جستجوي پشتيبان

  34/1  091/0  پشتيباننااميدي              شايعه پراكني منفي از طريق جستجوي 
3 

  ---  ---  نااميدي          شايعه پراكني منفي از طريق جستجوي پشتيبان* دلسردي ) الف-2

   f2 =(  R2 = 14/0 11/0(شكايت از طريق حل مسأله
  ***86/7 386/0  دلسردي              شكايت از طريق حل مسأله

  56/1-  052/0-  ألهنااميدي              شكايت از طريق حل مس
4 

  ---  ---               شكايت از طريق حل مسأله نااميدي* دلسردي ) ب-2

 R2 = 17/0   5  عصبانيت
  ***92/7-  41/0-  توجيه گذشته نگر               عصبانيت) 3

 R2 = 19/0   6  نااميدي
  ***92/8-  487/0-  توجيه آينده نگر              نااميدي) 4

t* = 99/1 , P < 05/0   ; t** = 63/2  , P < 01/0  ;    t*** = 39/3  , P < 001/0  (آزمون دو طرفه)    
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توان گفت، نتايج به دست آمده در ايـن           مي در مجموع 
ي بين عامل   معنادارتعامل  . كند  مي تحقيق از مدل حمايت   

عصبانيت و نااميدي و تأثير آن بـر شـايعه پراكنـي منفـي              
ــه   ــي جويان ــريب هم(تلاف ــسير  ض ــستگي م   ،267/0 =ب

 36/5 t= ، 001/0<P (      و نيـز بـر شـكايت تلافـي جويانـه
ــسير ( ــستگي مـ ــريب همبـ  ، =t -81/9 ،-488/0=ضـ

001/0<P (  ي اول  هـا   طور كه در فرضيه    وجود دارند، همان
ي بـين   معنـادار همـين طـور تعامـل       . و دوم مطرح بودنـد    

دلسردي و نااميدي و تأثير آن بر شايعه پراكنـي از طريـق             
 ،321/0 =ضريب همبـستگي مـسير      (تجوي پشتيبان   جس
64/6 t=، 001/0<P (   و نيز بر روي شكايت از طريـق حـل

 ، =t -29/6 ،-329/0=ضـريب همبـستگي مـسير    (مسأله 
001<P ( ــد ــود دارن ــوع   . وج ــر ن ــايي ب ــه تنه ــدي ب ناامي

علاوه بر اين، يـك     . باشد  نمي ي رفتاري تأثيرگذار  ها  واكنش
دهـد    مـي نيت را كـاهش نگـر شـدت عـصبا     گذشـته  توجيه

) t= ، 001/0<P 95/8، -51/0=ضريب همبستگي مسير (
 نگر ميزان نااميدي را كـاهش      كه يك توجيه آينده    در حالي 

 ، =t -43/7 ،-393/0 =ضريب همبستگي مسير (دهد  مي
001/0<P .(  ي سوم و چهارم را تأييـد      ها  اين مطلب فرضيه 
  .كند مي

  
  متغيرهاي كنترل

ي از معنــادارر مــدل نظــري اثــرات گنجانــدن متغييرهــا د
نارضايتي در مورد شايعه پراكنـي منفـي تلافـي جويانـه و             

اعتمـاد بـه نفـس،      . دهد  مي شكايت تلافي جويانه به دست    
 =همبـستگي مـسير  (كند   ميشكايت تلافي جويانه را بارور 

09/0  ،09/2 = t، 05/0<P (      و شكايت از طريق حل مسأله
 09/4 ،228/0 =گي مـسير  همبست(آورد    مي را نيز به وجود   

= t  ،05/0< P .(           تجربه سـفرهاي هتـل بـر ميـزان شـايعه
 =همبـستگي مـسير   (افزايد    مي پراكني منفي تلافي جويانه   

103/0، 02/2 = t، 05/0< P .(   ــه ــسبت ب ــان ن ــاً، زن نهايت
مردان با احتمال بيشتري در شايعه پراكني منفي از طريق          

ــسأ    ــل م ــق ح ــكايت از طري ــشتيبان و ش ــستجوي پ له ج
ي را بـر نـوع      معنـادار متغيير سن تأثير    . كنند  مي مشاركت
  .ي رفتاري به همراه نداشتها واكنش

  
  بحث و تحليل 

گـر   كند كه نااميدي يك عامل مداخله       مي اين تحقيق تأييد  

محض در رابطه بين عصبانيت و واكنش حضوري و نيز يك 
گر محض در رابطه بين دلسردي و واكنش از          عامل مداخله 

سـطوح نااميـدي بـالا      . باشد  مي جستجوي پشتيبان طريق  
بر شايعه پراكني منفي    ) يا دلسردي (تأثير مثبت عصبانيت    

يا شايعه پراكني منفي از طريـق جـستجوي         (تلافي جويانه   
) يا دلسردي(افزايد و تأثير مثبت عصبانيت        مي را) پشتيبان

را ) يا شكايت از طريق حل مسأله     (بر شكايت تلافي جويانه     
از تأثيرات نارضـايتي و     تر    اين تأثيرات قوي  . دهد  مي كاهش

از اين رو، عصبانيت، دلـسردي و       . باشند  مي اعتماد به نفس  
ي چندگانـه رفتـاري بـه يـك شكـست        هـا   نااميدي واكنش 

 اين نتايج همچنـين نـشان     . دهند  مي خدمت را بهتر نشان   
نگـر ميـزان عـصبانيت را        دهد كه يـك توجيـه گذشـته        مي

نگـر ميـزان نااميـدي را        يك توجيه آينده  دهد و     مي كاهش
  .دهد  ميكاهش

كنـد، امـا دو       مي اگر چه اين تحقيق از مدل ما حمايت       
گيرد كه نيازمند انجام يـك تحقيـق     مي محدوديت را در بر   

اول اينكــه، ايــن تحقيــق يــك تحقيــق . باشــد  مــيثــانوي
آزمايشگاهي بود كه در آن، تحقيق بيشتر بـر مبنـاي يـك             

ــه اين  ــود ن ــرح ب ــي را  ط ــاي واقع ــساسات و رفتاره ــه اح ك
. كند  مي به نوعي روايي بيروني را محدودوكند گيري    اندازه

شـود كـه      مي ايجاداي    هنگر به شيو   همچنين توجيه گذشته  
ــستند و روش     ــاه ه ــالقوه آگ ــسائل ب ــل از م ــان هت كاركن

 ـ   كـار ه اختصاص اتاق جهت اجتناب از شكست خدمتي را ب
دماتي ممكن است از رفتار     ي خ ها  برخي سازمان . گيرند مي

واكنشي استفاده نكنند كه اعتبار توجيهات بعد از شكـست       
دوم اينكـه دانـشجويان بودجـه مـالي         . دهـد   مـي  را كاهش 

كمتري در مقايسه با مشتريان واقعي دارند، بنـابراين نيـاز           
اين امر روايـي بيرونـي و       . كمتري به كيفيت خدمات دارند    

 ري را با محدوديت مواجـه     پذيري به ساير جوامع آما     تعميم
  . سازد مي
  

  گيري نتيجه
كـاپلان و   (ارضاي مشتري، منبع خلق ارزش پايـدار اسـت          

توانـد نـوعي      مـي  پس جبران خدمات نيـز    ) 1386نورتون،  
اگر . منبع باارزش خلق ارزش براي يك بنگاه خدماتي باشد        

روش بهبـود   تـرين     چه جبران خدمات اغلب به عنوان قوي      
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امـا جبـران مـالي      ) 2003 داويـدو، ( دگـرد   مي خدمات ياد 
بر است و يـا جبـران فـوري خـدمات ممكـن              معمولاً هزينه 

 هـا   در چنين مواردي، سـازمان    . است امري غيرممكن باشد   
ي مختلـف   هـا   بايد پشتيباني اطلاعاتي را در قالـب توجيـه        

فراهم نمايند كـه جانـشيني مناسـب بـراي جبـران مـالي              
. ميـدي خواهـد بـود     خدمات در امر كاهش عـصبانيت و ناا       

  .باشد  نميبر اين، اين روش نياز به هزينه پولي خاصي علاوه
ي مكــررّ هــا بــه منظــور كــاهش عــصبانيت و واكــنش 

. نگر استفاده كنند  بايد از توجيه گذشتهها حضوري، سازمان
كاركنان خدمات بايد توضيح دهند كه آنها چه اقـداماتي را     

 ـ        ـ  ه  جهت اجتناب از شكست خـدمتي ب چنـين  . دكـار بندن
كند تا خود را در موقعيـت         مي اطلاعاتي به مشتريان كمك   

آن سازمان يا شركت قرار دهند تا چرايي يا علّت شكـست            
خدمت را بهتر درك كنند و بدين ترتيب سرزنش خـود را            
عليه شركت مورد سرزنش كاهش دهند و متعاقبـاً، ميـزان           

  .عصبانيت و انتقام جويي مشتري كاسته شود
اين جهت حائز اهميـت اسـت كـه احتمـال     نااميدي از   

اينكه مشتريان عصباني و دلسرد در شايعه پراكنـي منفـي           
شـايعه پراكنـي منفـي      . دده ـ  مي مشاركت كنند را افزايش   

 از اين جهت زيانبار است كه فراتر   ها  مخصوصاً براي سازمان  
 هـستند و اطلاعـات منفـي يـا همـان            ها  از كنترل سازمان  

 را در ميـان مـشتريان پخـش       شايعات منفي عليه شـركت      
جهت كاهش نااميدي، كاركنان خـدمتي بايـد بـه          . كند مي
به مشتريان توضيح دهنـد يـا توجيـه كننـد كـه             اي    هگونـ

شدت و وخامـت مـشكل در آينـده كمتـر از حـال حاضـر                
كند تا خود را بـا        مي اين امر به مشتريان كمك    . خواهد بود 

 ديگر، بـا    شكست خدمتي منطبق و سازگار كنند به عبارت       
مشكل پيش روي فرآيند خدمتي كنار بيايند كـه متعاقـب           
. آن ميزان نااميدي در مشتريان بدين صورت كـاهش يابـد          

نگر فقـط بايـد زمـاني اسـتفاده         در هر صورت، توجيه آينده    
 واقعـاً قـادر بـه حـل مـشكل در آينـده              ها  شود كه سازمان  

 ـ       نمي نزديك نباشند و يا    راي توانند خسارت مالي كافي را ب
از طرف ديگر، مشتريان ممكن است      . مشتريان فراهم كنند  

 از ايـن    ها  اين استنباط را در پيش داشته باشند كه سازمان        
بـراي اكـراه و بـي ميلـي خـود      اي  هتوجيهات به عنوان بهان 

  .نسبت به حل و فصل مشكل استفاده كنند

پيش شرط ديگر براي پشتيباني اطلاعات كـافي بـراي          
ي خـدمتي و    هـا    شكـست  هـا   ه سازمان مشتريان آن است ك   

ــر چــه   ــصبانيت و نااميــدي مــشتريان را ه متعاقــب آن ع
براي اين منظور، كاركنان بايـد      . شناسايي و مورديابي كنند   

. ميزان تعاملات خود بـا مـشتريان را بهتـر و بيـشتر كننـد       
ي واكنـشي   هـا   نگرانـه مـؤثرتر از تـلاش       چنين رفتار پـيش   

ايد توجه ويژه خود را به      كاركنان ب . باشد  مي جبران خدمت 
سمت مشتريان خود معطوف كنند و از آنها بپرسند كه آيا           
با خدمت ارائه شده راضي هستند يا خيـر؟ اگـر مـشتريان             
دچار شكست خدمت شـدند، كاركنـان بايـد يـك گـزارش        
تفــصيلي از ايــن شكــست خــدمتي را از مشتريانــشان     

اني به طور مشابه، كاركنان بايد بـه سـخن        . درخواست كنند 
كه مبين نااميدي مـشتري اسـت، توجـه بيـشتري داشـته             

 علاوه بر اين، وقتي افراد به سمت پيشخوان خدمتي     . باشند
آيند بايد زبان حركتي يـا غيركلامـي آنـان را مـشاهده              مي

افراد عصباني  . ست ا كنند كه به نوعي بيانگر احساسات آنها      
ي هـا   فشارند و ماهيچـه     مي اغلب فك صورت خود را محكم     

افراد ). 1989 ،1آدلمن و زاجونس  ( كنند  مي خود را منقبض  
در ظاهر صـورت    اي    هنااميد ممكن است احساسات مأيوسان    

. دانند چه كاري انجام دهنـد       نمي خود دارند به خاطر اينكه    
ي جدي  ها  لكن كاركنان يك واحد خدماتي نيازمند آموزش      

در مورد درك احساسات مشتريان هستند، به خاطر اينكـه          
ــاوت   اد ــب متف ــشتريان اغل ــساسات م ــان از اح راك كاركن
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