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 کیدهچـ

گاهی از . آلب کرده استمبحثی بسیار مهم براي ادامه حیات هر شرکت است و توجه زیادي را در بخش خدمات به خود ج مصرف کنندهآمیز رفتار شکایت
بلکه سعی در مدیریت  باشد،مصرف کننده میتنها در راستاي رضایت نه علل و عواقب این نوع رفتار به شرکت کمک می کند تا از یک فلسفه بازاریابی که 

نشـجویان از خـدمات دانشـگاه در دو    آمیـز دا بررسی مقایسه واکـنش شـکایت    هدف از این پژوهش، عدم رضایت و رسیدگی به شکایات دارد استفاده کند.
ثیر عواملی نظیر: نگرش مثبت نسبت به شکایت، احتمال وقوع نقص خـدمات در آینـده، میـزان    أت و مقایسه باشد. لذا به بررسیمحیط آنلاین و آفلاین می

قصـد شـکایت در هـر دو محـیط آنلایـن و       عدم رضایت از خدمات، اهمیت موقعیت، احتمال توفیق از طریق شکایت، هنجارهاي فردي و ارزش شکایت بر
ردآوري شـد و  هاي تحقیق از طریق توزیع پرسشنامه بین دانشجویان دانشکده مدیریت و حسابداري دانشگاه آزاد قزوین، گداده آفلاین پرداخته شده است.

تـوان اشـاره   رگتر است و در مورد ارزش شـکایت مـی  ثیر متغیرهاي ذکرشده به جز ارزش شکایت در محیط آفلاین بر قصد شکایت بزنتایج نشان داد که تأ
ر رودررو و یا تلفنی اعتراض نماینـد و د به عبارت دیگر، دانشجویان بیشتر تمایل دارند تا به صورت  ناداري در دو محیط مشاهده نگردید.کرد که تفاوت مع

بـه بهبـود رضـایت     ،ثر شـکایات ؤنماید تا از طریق مـدیریت م ـ می هاي خدماتی و آموزشی کمکه شده است که به شرکتیپیشنهادهاي کاربردي ارا پایان
  ل شوند.یمصرف کنندگان نا

  .رفتار مصرف کننده، شکایت، نقص خدمات، محیط آنلاین، محیط آفلاین  کلیدي: هاي واژه

  مقدمه -1

مدیریت شکایت همـواره ابـزاري مهـم بـراي مـدیران جهـت برخـورد بـا         
را  ه در بخش خدمات که مشـتریان عملکـرد  ویژه ها بوده است، بنارضایتی

که بیشـتر مشـتریان هنگـامی    ، به دلیل اینکنند نه محصول راارزیابی می
ه کننـده  ی ـکننـد بلکـه تنهـا ارا   که از خدمات ناراضی هستند شکایت نمی

روشن است که بررسی رضـایت   کنند، در نتیجه کاملاًخدمات را عوض می
درك بهتـري از  هـا بایـد   کتشـر  .مشتري در طـول زمـان کـافی نیسـت    

العمل مشتریان نسبت بـه نقـص در خـدمات و همچنـین     چگونگی عکس
دهنـدگان جهـت   کـه خـدمت   یهایالعمل مشتریان نسبت به تلاشعکس

در ادبیات بازاریابی .دهند، داشته باشندبهبود بخشیدن به اوضاع انجام می
ن امـري  ه درسـت خـدمات و جبـران آ   یخدمات، تحقیق در مورد عدم ارا

ضروري است: چگونه مشتریان بـه مشـکلات خـاص مربـوط بـه خـدمات       
ه شـده  ای ـاگرمشتریان از کیفیت خدمات ار ]24[دهند؟.واکنش نشان می

شان چگونه خواهـد بـود؟ آیـا ممکـن     رضایت کامل نداشته باشند، واکنش
رسـمی بـا یکـی از کارکنـان در میـان بگذارنـد؟  آیـا        است موضوع را غیر
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کنند؟ آیا شکایت خـود را  گو با یکی از مدیران را مطرح میدرخواست گفت
فرستند؟ آیا به مراکـز قـانونی شـکایت    سسه میؤبراي دفتر مرکزي م کتباً
زننـد یـا بـه    کنند؟ آیا به سازمان حمایت از مصرف کننـده تلفـن مـی   می

کردن نزد دوستان و آشنایان بسنده کـرده امـا بعـد از ایـن بـراي       غرولند
  ]6[ کنند؟شنده دیگري مراجعه میخرید به فرو

  :ثیر متغیرهایی همچونألذا در این مطالعه سعی بر آن است که ت 
  نگرش نسبت به شکایت  )1
  احتمال وقوع نقص خدمات در آینده  )2
  میزان عدم رضایت از خدمات دریافتی )3
  اهمیت موقعیت  )4
  احتمال موفقیت از طریق شکایت )5
  هنجارهاي فردي  )6
  ارزش شکایت )7
ز منظـر خـدماتی همچـون    آمیـز مصـرف کننـده ا   شـکایت  بر قصد رفتار 

و  ITهـاي  (از قبیل امکانات یادگیري و تدریس، سیستم امکانات دانشگاه
هـاي  افزارهـاي آموزشـی، کتابخانـه و سـرویس    دسترسی به نرم  پشتیبانی،
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ــگاه  ــی دانش ــدمات آموزش ــاتی) و خ ــدریس،   اطلاع ــت ت ــل کیفی (از قبی
  بندي امتحانـات، واحد درسی، برنامه زمانانتخاب   هاي آموزشی،راهنمایی

و  (ایمیـل)  هاي آنلایـن کتاب، مجله و منابع علمی در دسترس) در محیط
با توجه بـه  لذا  .مورد بررسی و مقایسه قرار گیرد (رودررو و تلفنی) آفلاین

آمیـز مشـتري در بازارهـاي متفـاوت فـرق دارد و      کـه رفتـار شـکایت   این
اده است که ساختار بازار بر نحوه اعـلام عـدم   تحقیقات انجام شده نشان د

دانشـجویانی کـه خـود را بـه     که به این عنایتو با  ]9[ ثیر داردأرضایت ت
، بیشتر تمایل دارند تـا بـه عنـوان    کنندعنو.ان مشتري دانشگاه فرض می

تاکنون در زمینه عنـوان   و اینکه ]15[ نفع شکایت خود را ابراز نمایندذي
اي در دانشگاه آزاد به صورتی عام و بالاخص در دانشـگاه  هنامه مطالعپایان

حاضر ایـن اسـت    آزاد قزوین انجام نگردیده است، سئوال اصلی در مطالعه
 که:

آمیـز دانشـجویان از خـدمات موجـود در دانشـگاه در      آیا واکنش شـکایت 
  هاي آنلاین و آفلاین متفاوت است؟محیط

  تحقیق مبانی نظري -2

صوص رفتار مصرف کنندگان ناراضـی و مـدیریت آن   اهمیت مطالعه در خ
همزمان با ظهور رقباي جدید در کسب و کارهـاي مختلـف بیشـتر شـده     
است و امروزه مدیریت موثر شـکایات مـی توانـد تـاثیر بسـزایی بـر ابقـاء        
مشتریان و سهم بازار داشته باشد. از سوي دیگـر تحلیـل مـوثر شـکایات     

یر کسب رضایت و اعتماد مشتري را مصرف کنندگان می تواند نتایجی نظ
. شکایات عمـدتاً پاسـخ هـایی منفـی از     ]4[ براي شرکتها به ارمغان آورد

سوي مشتریان ناراضی تلقی شده و بیشتر مدیران می کوشند تا مـانع آن  
شده و میزان آنرا به حداقل برسانند. اما مطالعات اخیر در زمینه بازاریـابی  

  مثبت تلقی می کنند. ، پاسخ هاي منفی را بازخوردي
  در مورد رفتار شکایت آمیز مصرف کننده و عوامل موثر بر آن تحقیقـات 

  :در زیر آورده شده است که خارجی زیادي صورت گرفته است
) به این نتیجه دست یافـت کـه کنتـرل رفتـاري درك     2011( چانگ .1

شده نسبت به شکایت یا هنجارهاي شخصی، پـیش بینـی کننـده ي    
   د اعتراض در محیط آنلاین است.بهتري براي قص

به این نتیجه دست یافت کـه بهبـود خـدمات تـاثیر      )2009( ماتوس .2
بزرگتري بررضایت آندسته از مصرف کنندگانی دارد که داراي نگـرش  
نسبت به شکایت قویتري هستند، که این نشانگر نقش تعدیل کننـده  

اط ي نگرش نسبت به شکایت است، همچنین این تعدیل گر در ارتب ـ
  بین رضایت و قصد شکایت موثر واقع شد.

به این نتیجه دست یافت که متغیرهـاي زیـر تـاثیر     )2009( ولازکوز .3
عمده اي بر قصد شکایت دارنـد: نگـرش نسـبت بـه شـکایت، سـطح       
اطلاعات و تجربه ي شـکایت، سـطح نارضـایتی و احتمـال توفیـق از      

 طریق شکایت.
ــت کــه شــد  2006اوه ( .4 ــن نتیجــه دســت یاف ــه ای ت نارضــایتی و ) ب

هنجارهاي شخصی اثر مهمی بر انتخاب تبلیغ شـفاهی منفـی، قصـد    
 اعتراض مستقیم و غیر مستقیم و قصد شکایت به شخص ثالث دارد.

منافع اجتماعی، تاثیر عمده اي بر انتخاب خروج، تبلیغ شفاهی منفی 
و یا قصد اعتراض مستقیم و یا غیر مستقیم دارد، و همچنین احتمال 

طریق شکایت تاثیر عمده اي بر قصد اعتراض مستقیم و غیر  توفیق از
  مستقیم دارد.

  و نقص خدمات خدمات در اقتصاد نو  -3

هر یک از ما به عنوان مصرف کننده ، همه روزه از خدمات بهره منـد مـی   
تلویزیون، صحبت کردن با تلفن، سوار  شویم. روشن کردن چراغ ، تماشاي

پزشک، پست کردن نامه، اصلاح موي سـر،  اتوبوس شدن، مراجعه به دندان
سوختگیري خودرو، کشـیدن چـک و فرسـتادن لباسـها بـه خشکشـویی،       
جملگی نمونه هـاي اسـتفاده از خـدمات فـردي محسـوب مـی گردنـد .        
مؤسسه اي که شما در آن مشغول به تحصیل هستید ، خود یک سـازمان  

ــات خــدماتی پیچیــده اســت . جــدا از خــدمات آموزشــی ، امــروزه امکا  ن
دانشگاهها معمولاً دربرگیرنده کتابخانه ، بوفـه ، مراکـز مشـاره ، فروشـگاه     

  کتاب ، دفاتر کاریابی ، خدمات تکثیر ، مخابرات و حتی بانک است . 
اگر شما در یک دانشگاه به صورت تمام وقت ثبت نام کرده اید ، خـدمات  

اشت ، امکانات دانشگاهی احتمالاً می تواند دربرگیرنده خوابگاه ، مرکز بهد
  ورزشی داخل و خارج سالن ، تئاتر و حتی اداره پست نیز باشد . 

متأسفانه مشتریان ، غالبا از ارزش و کیفیت خدماتی که دریافت می دارند 
، راضــی نیســتند . مــردم از تــأخیر در تحویــل خــدمات، کارمنــدان بــی  
صلاحیت یا بی ادب، سـاعات نامناسـب ارائـه خـدمات، عملکـرد ضـعیف،       
مقررات دست و پاگیر بیهوده و مشکلات فراوان دیگر شکایت مـی کننـد.   
آنها از سختی دسترسی به فروشنده براي کمک به آنان در خرده فروشیها 
گله دارند ؛ از اشتباهاتی که در صورتحسابهاي بانکی یـا حوالـه کارتهـاي    
اعتباري شان صورت می پـذیرد، ابـراز ناخرسـندي مـی کننـد؛ در مـورد       

گی بیش از اندازه تجهیزات خود، خدمت جدید سري به تأسـف یـا   پیچید
تردید می جنبانند؛ درباره کیفیـت نـازل خـدمات لـب بـه اعتـراض مـی        

ی در صـف بماننـد ،   گشایند؛ و از اینکه مجبورند براي رفتن به هر جا مدت
عدم موفقیت در ارائه خدمات عمدتاً تحت عنوان یـک   .]6[خسته شده اند
و یا مشکلی تعریف می شود که در روند ارائـه خـدمات رخ   اشتباه یا خطا 

  .]21[می دهد
عدم موفقیت در ارائه خدمات عمدتاً به دلیل تغییـر خـدمات بـوده و مـی     
تواند در هر مرحله از خدمات رسانی دیده شود مثل مشتریان سـختگیر ،  
مشکلات ارتباطی ، مشتریانی که از آنها خواسته شـده تـا صـبور باشـند ،     

ندانی که با مشتریان در ارتباط هستند، مشکل در سیستم اطلاعات و کارم
  تجهیزات و غیره...

] 21[ پاسخ مشتریان در صورت دریافت خدمات نامناسب، شـکایت اسـت  
  .که در ادامه در این خصوص بیشتر توضیح داده می شود

  رفتار مصرف کننده 3-1
نده تعـاریف زیـر   در مطالعه متون و نوشته هاي مرتبط با رفتار مصرف کن

  به چشم می خورد:
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رفتار مصرف کننده فعالیت هاي هستند که در آنها افراد درگیـر اسـتفاده   
واقعی یا بالقوه از اقلام مختلف بازار که شامل محصولات، خدمات، ایده ها 
و محیط فروشگاههاي مـی شـود، هسـتند. ایـن یکـی از تعـاریف نسـبتاً        

  است. 1سونکلاسیک ارائه شده توسط برکمن و گیل
  رفتار مصرف کننده را بدین صورت تعریف می کنند: 2ویکلی و سالمون

فعالیتهاي فیزیکی، احساسی و ذهنی افراد هنگام انتخاب، خرید، اسـتفاده  
و دور انداختن کالا ها و خدمات در جهت ارضاي نیاز ها و خواسـته هـاي   

  خود درگیر آنها هستند .
(افراد، خانواده، خانوار  تصمیم گیري ، مصرف کنند ه را یک واحد3هاوکینز

می داند که به جمع آوري اطلاعات و پردازش آنها (آگاهانه یـا   یا شرکت)
نا آگاهانه) در پرتوموقعیت موجود پرداخته و جهت دست یابی به رضـایت  

  و بهبود سبک زندگی اقدام می کند.
شده  در یک تعریف مشابه دیگر، رفتار مصرف کننده به صورت زیر تعریف

است: مجموعه فعالیتهایی که مسـتقیماً در جهـت کسـب، مصـرف و دور     
هـا شـامل فراینـد    انداختن کالا ها و خدمات صورت می گیرد. این فعالیت

  . هاي تصمیمی هستند که قبل و بعد از این اقدامات انجام می پذیرند

  هاي مشتري در برابر خدمات ناقصواکنش 3-2
هـایی   ناقص مواجه مـی شـوند، چـه گزینـه    براي مشتریانی که با خدمات 

  وجود دارد؟
  هیچ کاري انجام نمی دهند.-
  به نحوي به شرکت خدماتی شکایت می کنند.-
از طریق شخص ثالـث( سـازمان حمایـت از مشـتري، موسسـات حـل و       -

  اصلاح، یا دادگاههاي مدنی و جنایی) اقدام می کنند.
فراد را، با تبلیغات دهـان  کنندگان دیگر روي می آورند و سایر ا به عرضه-

نیـز بـر    ]6[به دهان منفی، استفاده از این نوع خدمات منصرف می کننـد 
)، اهداف شکایت به صورت زیر طبقه بنـدي مـی   2004اساس مطالعه اُو (

  شود :
  :هدفی است که در آن فرد هیچگاه قصد ندارد تا دوبـاره   هدف خروج

  از این مرکز یا خدمات استفاده کند . 
 بلیغ کلامی منفی ، هدفی است که به دیگران در مـورد عـدم   هدف ت

رضایت خود می گوید ( یعنـی هـدف شـکایت در مـورد مرکـز و یـا       
  خدمات به دوستان و یا آشنایان ). 

    ًهدف اعلام نارضایتی مستقیم ، هدفی است که در آن فـرد مسـتقیما
  .در زمان بروز مشکل اعلام می داردنارضایتی خود را به مرکز 

 ف اعلام نارضایتی به صورت غیر مستقیم ، هدفی است کـه در آن  هد
فرد به صورت مستقیم یا غیر مستقیم نارضایتی خـود را بـه مرکـز از    

  .یل ، و غیره بعداً اعلام می داردطریق برگه به شکایت ایم

                                                             
1 . Berkman & Gilson 
2 . Wilkie & Solomon 
3 . Hawkins 

      شکایت شخص ثالث ، هدفی است کـه شـکایات رسـمی مسـتقیم از
  .طرح نمی شوندو از سوي طرف معامله مرکز مستقیماً 

  افراد به کجا شکایت میکنند؟ 3-3
مطالعات نشان می دهد که اکثر شکایات در همـان محلـی کـه محصـول     

شوند، مطرح میگردد. تعـداد خیلـی    خریده می شود یا خدمت دریافت می
کمی از مشتریان ناراضی به طور مستقیم به سازندگان یا به دفتر مرکـزي  

  ].6[شکایت می کنند
یم به شرکت ، فرصتی طلایـی بـراي بهبـود سـطح رضـایت      شکایت مستق

مشتري می دهد که نشانگر علـت تشـویق شـرکت بـراي طـرح مسـتقیم       
  .  ]18[شکایات مشتري است

سینگ و ویکلز ، شکایت مستقیم مشتري را اعلام عدم رضـایت مشـتري    
  .]18[ناراضی به شرکت و درخواست براي جبران ، تعریف کردند

) توصیه می کنند که 1993ت و سایرین (گشمن ، بلوبر اساس تئوري هیر
تمایل مشتري براي طرح مستقیم شـکایت بـه شـرکت در اصـل مبحـث      
دیدگاه مشتري در مورد شکایت اسـت کـه شـامل ارزش ادراك شـده در     
مورد شکایت ، احتمال رسـیدن بـه موفقیـت و قـدرت اراده و در نهایـت      

کایت مستقیم بـه نتیجـه   خروج از مجموعه می شود زمانیکه مشتري از ش
اي نرسد و گزینه دیگري در اختیار نداشته باشـد . ارزش ادراك شـده بـه    
قضاوت ذهن مشتري در مورد تفاوت میان سود از طریق شکایت مستقیم 

  ].18[و هزینه آن اشاره دارد 
 منظور از شکایت، شکایت دانشجویان از خدمات دانشگاه  *در این مطالعه،

(آنلاین) و یا تلفنی  مسئولین ذیربط از طریق ایمیل به صورت مستقیم به
  (آفلاین) می باشد. و رودررو

  شکایات فرصت محسوب می شوند 3-4
یکی از مزایاي حاصل از شکایت کردن این است که به مصـرف کننـدگان   
ناراضی این شانس را می دهد تا ناراحتی خود را بیان کنند . این گفته بـه  

) حمایـت شـد،   1992هـاي آلیـک و سـایرین (   لحاظ تجربی توسط یافته 
کسانی که دریافتند که متداولترین علت شـکایت در تعـاملات اجتمـاعی،    

 .]18[ بیان احساسات منفی است
) مشاهده کرد که مطمئن تـرین راه بـه سـوي یـک     1991و نیز پلیمایر (

   .فرهنگ مشتري محور از طریق افزایش سطح شکایات آنها است
  انجام کارهاي زیر است: شکایات فرصتی براي

بررسی انجام دادن درست کارها 
 تشخیص نقاط ضعف سیستم ها و پروسه ها و تصحیح نمودن آن ها 
 موقعیت ها را از دید و نقطه نظر مشتري بررسی نمودن 
بهبود رضایت مندي مشتري 
  نحوه برخورد و رسیدگی به مشتریان  -ایجاد حس وفاداري دراز مدت

ه اي آن ها را وادار می دارد در خصوص سازمان دلخور به طرز شایست
 ].1[ مثبت بیندیشند
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  عوامل موثر بر رفتار شکایت آمیز 3-5
شکایت شکلی از تعامل اجتماعی را نشان می دهد و احتمالا از هنجارهاي 
اجتماعی شناخت مشتري از وظایف موسسات خدماتی تاثیر مـی پـذیرد.   

شتریان در آن ((قـدرت کمتـر))   یک مطالعه نشان داد براي خدماتی که م
(توانایی کمتر در تاثیرگذاري یا کنترل معاملات دارند)، احتمـالا شـکایت   
آنها نیز کمتر است. تامین کنندگان خـدمات حرفـه اي، ماننـد پزشـکان،     

   ].۶[دندانپزشکان، وکلا و معماران مثالهاي خوبی هستند
گذار تشخیص داده بر علت شکایت مصرف کنندگان اثر   تعدادي از عوامل،

  شده اند که در ذیل برخی از آنها فهرست شده اند:
 .هنگامی که سطح نارضایتی افزایش یابد 
 .نگرش مصرف کننده نسبت به شکایت مثبت تر شود 
 .میزان نفع حاصله از شکایت بالا رود 
 .شرکت به خاطر مشکل به وجود آمده مورد سرزنش قرار گیرد 
  اهمیت باشد.محصول از نظر مصرف کننده با 
 .منابع در دسترس براي شکایت مصرف کننده زیاد شوند 

  )ATC4( نگرش نسبت به شکایت 3-5-1
نگرش نسبت به شـکایت تحـت عنـوان تمایـل فـرد ناراضـی بـراي ابـراز         

گرش نسـبت بـه شـکایت    .نارضایتی خود در مورد شرکت تعریف می شود
و نه مربوط به  تحت عنوان تاثیر کلی خوبی یا بدي شکایت به فروشندگان

می تواند تحـت عنـوان    ATCمرحله خاصی از نارضایتی تعریف می شود،
تمایل فردي مشتریان ناراضی براي دریافت خسارت از شرکت نیز تعریـف  

نگرش نسبت به یک رفتار خاصـی مـی توانـد برنیـت مشـتري       ].22[شود
براي دادن چنین پاسخی و تصمیم گیري نهایی در مـورد انجـام یـا عـدم     

جام آن ، تاثیر بگذارد. همچنین، نگرش مشتریان نسبت بـه شـکایت بـر    ان
بـه عبـارت    ].18[تمایل فرد جهت شکایت کردن تاثیر خواهنـد گذاشـت  

دیگر، این نوع جهت گیري فردي در راستاي بیان نارضایتی از فروشندگان 
پس از طرح مـدل   .است زمانیکه از محصولات و یا خدمات راضی نیستند

 انتظـار میـرود کـه مشـتریان داراي      5)1975شبن و اجـزن( معقولانه فی
بالا نیات قوي براي شکایت داشته باشند. در حقیقت این ارتباط از سـوي   

  .تحقیقات تجربی نیز تایید شده است
چنین دیدگاه هایی را می توان باور ذهنـی مشـتري در احتمـال جبـران     

ایت ، منطقی است کاستی هاي شرکت نامید. برخی معتقدند که طرح شک
و دیدگاه هایی مثبت در مورد رسیدن به نتیجـه و جبـران کاسـتی هـا از     
سوي شرکت از طریق طرح شـکایت دارنـد، در حالیکـه دیگـران در ایـن      
رابطه ، نظري منفی دارند و کمتر احتمـال دارد کـه شـکایت خـود را بـه      

  ].18[صورت مستقیم به شرکت اعلام کنند

                                                             
4 . Attitude Toward Complaining 
5 . Fishbein & Ajzen 

 6)1970ط با شکایت به خوبی از سوي هیرشمن(ارتبا رها داهمیت نگرش
مورد بررسی قرار گرفـت، کسـی کـه چـارچوب نظـري او بـراي شـناخت        
شکایت نشان میدهد که نگرش نسبت به شکایت همراه با ارزش شکایت و 
احتمال موفقیت آن تاثیر قابل توجهی بر رفتار شـکایت دارنـد. از مصـرف    

رود کـه   کایت دارند انتظـار مـی  کنندگانی که نگرش مثبتی در رابطه با ش
ي لازم درصدد ارائه رفتارها یا نیات منفی باشـند   کمتر از افراد فاقد انگیزه

مثل ارتباطات کلامی منفی و یا تـرك محـل، بـه عبـارت دیگـر، مصـرف       
کنندگان داراي نگرش مثبت نسبت به شکایت، شکایت خود را بیـان مـی   

دارد که مجـددا خریـد کـرده و     کنند زیرا این احتمال در مورد آنها وجود
و سایرین دریافتند که نیـت   7)2003وفادار باقی بمانند، در حقیقت کیم(

فرد براي شکایت، تاثیري مثبت از نگرش مطلوب نسبت بـه شـکایت مـی    
  از اینرو: ].12[پذیرد

اثر نگرش مثبت نسبت به شکایت بر قصد شـکایت در محـیط   :  1فرضیه 
  ین است.آفلاین بزرگتر از محیط آنلا

  احتمال وقوع نقص خدمات 3-5-2
) عنوان می کند که مشتریان ناراضی از خود می پرسند که 1984فولکتر (

آیا مشکل همیشگی است. ثبات اشاره به این احتمال دارد کـه مشـکلاتی   
مشابه در آینده رخ خواهند داد. مشتریانی که حس می کنند کـه مشـکل   

ز آن فروشـنده در آینـده خریـد    همیشگی است می خواهند تـا دیگـران ا  
خـدماتی   صتحقیقات تجربی دریافته اند که نقـش ثبـات نق ـ   ].11[نکنند

رابطه اي قابل توجه با واکنش هاي منفـی مشـتریان از جملـه خشـم در     
مقابل شرکت و تمایل براي خراب کردن کسب و کار شـرکت دارد. نشـان   

خدماتی، با  قصنداده شده است که ثبات ادراك شده مشتري در رابطه با 
نیات او جهت شکایت ارتباط دارد. بر اساس این یافته، عنوان می شود که 
تاثیرات مربوط به عوامل ثبات بر نیات شکایت در حال گسترش هسـتند.  

مشتریانی که فکر می کنند نقص خدماتی مجددا در آینـده   رود انتظار می
بر اسـاس ایـن   ].24[ شکایت کنند که رخ خواهد داد، بیشتر احتمال دارد

  بحث ما فرضیه زیر را مطرح می کنیم:
 بـر قصـد شـکایت در    احتمال وقوع نقص خدمات در آینـده اثر :  2فرضیه 

  از محیط آنلاین است. بزرگترمحیط آفلاین 

  میزان عدم رضایت 3-5-3
پاسخ مشتریان در صورت دریافت خدمات نامناسب، شکایت است. زمانیکه 

نندگان بالاتر باشـد، در چنـین شـرایطی    شرایط از سطح تحمل مصرف ک
مشتریان با سطح نارضایتی نسبتاً بالا ، بیشتر احتمال دارد که در مقایسه 

. تحقیقات نشان می دهـد  ]21[ با تجربیات معمول یا مثبت شکایت کنند
که شدت نارضایتی ادراك شده تاثیر گذارترین نوع رفتارهاي شکایت آمیز 

  ].26[ استاز سوي مصرف کنندگان بوده 

                                                             
6 . Hirschman 
7 . Kim 
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اگرچه ، شکایت ها همیشـه هـم ریشـه در عـدم رضـایت ندارنـد و عـدم        
رضایت نیز همیشه بـه شـکایت منتهـی نمـی شـود؛ ایـن مطلـب نشـان         
می دهد که عـدم رضـایت ، یـک علـل ضـروري ، امـا نـه کـافی ، بـراي          
شکایت مشـتریان اسـت. عـدم رضـایت مـی توانـد یکـی از علـل فرعـی          

 داراي عـدم رضـایت   رضـایت،  خـلاف  بـر  .]30[رفتار شکایت آمیز بـاش 
 تصـمیم  در تنهـا  نـه  منفـی،  آتـی  گیري باعث تصمیم که است قدرتی
 تبلیغـات  و شـکایت  بـه  بلکـه تصـمیم   خریـد،  تکرار همچون آتی خرید

 و شـرکت  تضـعیف  موجـب  مسـئله  کـه ایـن   گـردد  مـی  منفی شفاهی
برخـی مطالعـات بـه بررسـی نقـش عـدم رضـایت        . آن مـی شـود   شهرت

ــرار  ــر تک ــد. در    ب ــه ان ــکایت پرداخت ــاري ش ــات رفت ــا نی ــد ی ــار خری رفت
مجموع این موارد نشان مـی دهنـد کـه سـطح عـدم رضـایت رابطـه اي        
ــه تغییــر رفتــار، گفتــه هــاي    ــا نیــات مصــرف کننــده نســبت ب مثبــت ب
منفــی کلامــی و شــکایت بــه عرضــه کننــده محصــول یــا خــدمات و یــا  

 رو می توان فرض کرد:از این .اشخاص ثالث دارد
میزان عدم رضایت از خدمات دریافتی بر قصـد شـکایت در    اثر : 3ضیه فر

  از محیط آنلاین است. بزرگترمحیط آفلاین 

  اهمیت موقعیت 3-5-4
یافته هـاي تحقیقـاتی نشـان مـی دهـد کـه منظـور مشـتریان از اقـدام          
در مورد یک مشـکل، مسـتقیما بـا میـزان اهمیـت آن در ارتبـاط اسـت.        

ــه   ــوط ب ــکلات مرب ــین مش ــکلات    همچن ــیش از مش ــدمات ب ــایج خ نت
ــه   ــا روي آوردن آنهــا ب ــه تولیــدات باعــث شــکایت مشــتریان ی مربــوط ب

. افـرادي کـه شـکایت مـی کننـد، احسـاس       ]6[ي دیگر می شـود  موسسه
ــتند . در       ــت هس ــداکثر اهمی ــا داراي ح ــکایات آنه ــه ش ــد ک ــی کنن م
ــر    ــابی مســتقیم اهمیــت شــکایت از ســوي مشــتریان کمت حالیکــه ارزی

اسـت، امـا یکسـري شـواهد تجربـی در دسـت داریـم کـه          صورت گرفته
نشان می دهند تمـامی شـکایات،از حـداکثر اهمیـت برخـوردار نبـوده و       

  . ]14[ در نتیجه تفاوت قابل توجهی در میان شکایات وجود دارد
اهمیت خدمات یا ارزش نسبی که فرد براي یک محصول یا خدمات قائـل  

 .]26[تـار شـکایت آمیـز اسـت    است ، عامل تعیین کننده مهمی بـراي رف 
اهمیت خدمات اشاره دارد به دیدگاه یک فرد در مورد ارزش یک کالا یـا  

  .]25[ خدمت
اهمیت کالا یا خدمات بـه ارزش نسـبی اشـاره دارد کـه فـرد بـراي یـک        

تر تلقی محصول یا خدمات قائل است . برخی محصولات (یا خدمات) مهم
ند ، یـا مشـتریان بیشـتر بـه آنهـا      می شوند زیرا آنها نسبتاً گران تر هسـت 

 .]11[وابسته هستند یا مشتریان بیشتر از آن محصول استفاده می کنند و
مرور ادبیات نشـان مـی دهـد اهمیـت موقعیـت بـه نفـع رفتـار شـکایت          

ــک  ــین ی ــتند. همچن ــان     هس ــه نش ــتند ک ــی هس ــواهد تجرب ــري ش س
ــا چــه حــد اســت   ــن شــرایط ت در مجمــوع اینکــه  .میدهنــد اهمیــت ای

گیــري شــد کــه تعــداد مصــرف کننــدگان ناراضــی کــه شــکایت  نتیجــه 
ــد،        ــی یاب ــزایش م ــرایط اف ــت ش ــا درك اهمی ــان ب ــد همزم ــی کنن م

ــداد آن  ــه تع ــان ک ــرکت را    همچن ــه ش ــدگانی ک ــرف کنن ــته از مص دس
ك مـی کننــد زمانیکـه بــه شـکایت آنهـا رســیدگی نشـود مــولینر، از      تـر 

  یه زیر را مطرح می کنیم:اینرو فرض
از  بزرگتـر بر قصد شکایت در محیط آفلاین  ت موقعیتاهمی اثر : 4فرضیه 

  محیط آنلاین است.

  احتمال توفیق از طریق شکایت 3-5-5
ــه       ــه عرض ــور از اینک ــال متص ــه احتم ــاره دارد ب ــت اش ــال موفقی احتم

تصـور احتمـال موفقیـت    . کل را بـدون اعتـراض اصـلاح نمایـد    کننده مش
اسـترداد  در شکایت به صـورت احتمـال درك شـده بـه کسـب پـاداش (      

وجــه، معاوضــه یــا عــذرخواهی) در نتیجــه شــکایت بــه شــرکت تعریــف  
میشود. هنگامی که مصـرف کننـدگان بـر ایـن بـاور باشـند کـه شـکایت         
آنها به شـرکت مـورد قبـول واقـع خواهـد شـد ، احتمـالاً شـکایت خـود          
را ابراز خواهند نمود و این در حـالی اسـت کـه اگـر بـر ایـن بـاور باشـند         

هی بـه اقـدام آنهـا نخواهـد نمـود ، در ایـن صـورت        که شرکت هیچ تـوج 
شــکایت را بــی معنــی دانســته، ســکوت خواهنــد کــرد و دیگــر از آنجــا  

 .]4[خرید نمی کنند
و نیز احتمال رسیدن به نتیجـه از طریـق طـرح شـکایت ، تحـت عنـوان       
قضاوت ذهن مشتري از احتمـال موفقیـت در طـرح مسـتقیم شـکایت و      

ریف می شود . تحقیق هاي پیشـین عنـوان   رسیدن به نتیجه مورد نظر تع
می کنند که هر قدر که احتمال موفقیت بالاتر باشد ، اراده قوي تري نیـز  

  ].18[ براي مشتري جهت طرح مستقیم شکایت به شرکت وجود دارد
احتمال موفقیت اشاره به ادراکات مشتریان از تمایل فروشنده بـراي پـس   

ا هر شـیوه جبـران دیگـر). زمانیکـه     (ی دادن پول یا یک معامله دیگر دارد
(یـا ارائـه کننـدگان خـدمات)      مشکلی رخ می دهد، برخی خرده فروشان

آگاهانه پول مشتري را پس داده یا معامله دیگـري را انجـام مـی دهنـد و     
بنابراین براي تضمین رضایت مشتري شهرت دارنـد در حالیکـه بقیـه بـه     

ت گیرانـه اي اسـتفاده   شکایات مشتري توجه کرده یا از سیاست هاي سخ
سـایرین،   کننـد می کنند که حق اعلام نارضایتی مشتریان را محدود مـی 

]11 .[  
شکایت موفق تحت عنوان احتمال دستیابی بـه یـک     احتمال ادراك شده

پاداش مثل بازپس گیري هزینه، عوض کردن کالا یا عذرخواهی از طریـق  
کننـد کـه   مـی  کننـدگان فکـر  شکایت تعریف می شـود. زمانیکـه مصـرف   

بیشتر احتمال دارد که  ،نها از سوي شرکت پذیرفته خواهند شدآشکایات 
شکایت خود را به گوش شرکت برسانند. بنابراین ما فرضیه زیـر را مطـرح   

  می کنیم:
احتمال توفیق از طریق شکایت بر قصد شـکایت در محـیط    اثر : 5فرضیه 
 از محیط آنلاین است. بزرگترآفلاین 

  (شخصی) هاي فرديهنجار 3-5-6
 ـ  ـارهـهنج ه مفهـوم احسـاس درونـی اسـت کـه      ـاي شخصـی در واقـع ب

ــه اقــدامی وا مـ ـ     ــر اخلاقــی فــرد را ب ایی را ـارهـــی دارد و رفتـاز نظ
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و هنجارهـایی مـی    انگیزاند کـه سـازگار بـا ارزش هـاي وي باشـند     برمی
باشــند کــه تبیــین کننــده نگــرش کلــی افــراد نســبت بــه مفهــوم کلــی  

فـارغ از اینکـه شـکایت مربـوط بـه چـه محصـولی بــا         شـکایت هسـتند .  
  . ]4[چه سطحی از درگیري ذهنی و یا چه شخصی باشد

) بیان می کند هنجارهاي درونی استانداردهایی براي رفتار 1977شوارتز(
) دریافـت کـه   1990خود را تقویـت مـی کننـد. سـاین(      هستند که خود،

  .]16[هنجار فردي اثر مثبتی بر رفتار شکایت دارد
ــات ناشــی از نارضــایتی ، ریشــه در    ــه تجربی ــاي مشــتریان ب واکــنش ه
ــدت     ــه ش ــابراین ب ــد و بن ــدگان دارن ــرف کنن ــناختی مص ــدهاي ش فرآین
تحت تـاثیر ویژگـی هـا و مشخصـه هـاي فـردي هسـتند (بـراي مثـال ،          
دیــدگاهها ، عوامــل جمعیــت شــناختی و شخصــیتی در مــورد شــکایت) 

تریان رك و داراي )  توصــیه مــی کنــد کــه مشـ ـ   a 1983.ریچــین (
رفتــار تهــاجمی بیشــتر احتمــال دارد کــه از رفتــار شــکایت آمیــز       
ــا هــدف    ــه شــدت ب ــروز رفتــار خشــن نیــز ب اســتفاده کننــد. احتمــال ب
مشـتري از شــکایت مــرتبط اســت. در عـوض ، افــراد بــرون گــرا ممکــن   
است کمتر تمایل داشـته باشـند تـا بـه صـورت رو در رو شـکایات خـود        

ه دلیـل تـرس از بـه خطـر افتـادن روابـط اجتمـاعی        را مطرح سازند که ب
   ].19[است

) عنــوان مــی کنــد کــه اتکــا بــه خــود ، بلــوغ و کنتــرل ،  2007لــوك (
تاثیري مثبت بر ادراکـات افـراد در مـورد شـکایت دارنـد. موافـق بـودن،        
کـه مــرتبط بـا تــاثیرات میـان افــراد اســت نیـز مــی توانـد تحــت تــاثیر      

کننــدگان باشــد. مطالعــات زیــادي اســتراتژي هــاي مقابلــه اي مصــرف 
ــورت       ــدگان در ص ــرف کنن ــاي مص ــنش ه ــه واک ــد ک ــی دهن ــان م نش
ــاي جمعیــت        ــا متغیره ــت ب ــن اس ــب ممک ــدمات نامناس ــت خ دریاف
شـــناختی مـــرتبط باشـــد بـــراي مثـــال ســـن، تحصـــیلات و درآمـــد 

  .]19[سایرین،
دیـدگاه در مــورد شـکایت اشــاره بــه تغییـر جایگــاه فـردي بــراي اعــلام     

زمانیکـه نارضـایتی از یـک محصـول یـا خـدمات رخ مـی         نارضایتی دارد
ــی      ــدماتی ناراض ــا خ ــول ی ــک محص ــه از ی ــراد زمانیک ــی اف ــد . برخ ده
ــایلی     ــران تم ــه دیگ ــد، در حالیک ــی کنن ــان م ــود را بی ــر خ هســتند نظ
ــت       ــن اس ــدر ممک ــه چق ــرفنظر از اینک ــد ص ــکایت کنن ــه ش ــد ک ندارن

  ].11[ناراضی باشند
در رابطـه بـا مثبـت یـا منفـی      هنجارهاي فردي اشاره بـه احسـاس فـرد    

) متوجـه شـد کـه تعـدادي از     1982بودن عمـل شـکایت دارد. ریجـین(   
مصرف کننـدگان دوسـت ندارنـد مایـه دردسـر باشـند و ایجـاد زحمـت         

ین و انــد در آنهــا وجــود داشــته باشــد. ریجــکننــد و ایــن عــادت مــی تو
) هــر دو دریافتنــد حمایــت تجربــی بــراي نقــش هنجــاري 1989سـاین( 

  از اینرو فرض می کنیم که: ].17[ت آمیز وجود داردنگرش شکای
از  بزرگتربر قصد شکایت در محیط آفلاین  هنجارهاي فردي اثر : 6فرضیه 

  محیط آنلاین است.

  ارزش شکایت 3-5-7
ــابی   در ایــن تحقیــق، ارزش ادراك شــده شــکایت بــه عنــوان نــوعی ارزی
 فــردي از شــکاف بــین ســود و هزینــه شــکایت تعریــف مــی شــود. ایــن 
ــار        ــه رفت ــت ک ــوص اس ــن خص ــده در ای ــرف کنن ــده مص ــانگر عقی نش
ــکایت       ــار ش ــالی رفت ــاي احتم ــت. مزای ــمند اس ــی ارزش ــکایت تلاش ش
عبارتنــد از بــازپس گیــري ســرمایه، عــوض کــردن کــالا، عــذرخواهی و.. 
در حالیکه هزینه هـاي مربوطـه عبارتنـد از زمـان و تـلاش صـرف شـده        

تقـد باشـد کـه شـکایت     براي انجام شکایت. اگـر یـک مصـرف کننـده مع    
بـه شــرکت بــراي رســیدن بــه نتـایج مــوردنظر بســیار ســودمند اســت و   
ایـن امـر بـه عنــوان نـوعی ارزش مطلـوب تلقــی شـود تمایـل شــناختی        
فرد به او این انگیزه را می دهـد کـه از نیـات قـوي تـري بـراي شـکایت        
بهره منـد باشـد و رفتـار مقتدرانـه تـري در ایـن خصـوص از خـود بـروز          

ــه  دهــد. بنــا ــار شــکایت، بیشــتر از هزین براین اگــر مزیــت احتمــالی رفت
ــد  ــاي آن باش ــدگان     ،ه ــرف کنن ــه مص ــال دارد ک ــتر احتم ــاربیش  رفت

  .]20[شکایت را از خود بروز دهند 
ایــن موضــوع بیــانگر ایــن مطلــب اســت کــه مصــرف کننــدگان اعتقــاد   
دارنـد کــه شــکایت ارزشــش را دارد . اگــر مصــرف کننــده بــر ایــن بــاور  

کایت بـه شـرکت در دسـتیابی بـه برخـی از اهـداف مطلـوب        باشد که ش ـ
ــتیابی بــه ارزش مطلــوب        ــن اهــداف لازمــه دس ــروري اســت و ای ض
هستند، ثبات شناختی بـه مصـرف کننـده انگیـزه لازم بـراي مصـمم تـر        
ــل      ــدگان تمای ــرف کنن ــابراین مص ــد. بن ــی ده ــکایت را م ــدن در ش ش

لقوه حاصـل از  بیشتر به ابراز شـکایات خـود ، در شـرایطی کـه منـافع بـا      
  ].4[شکایت بیش از هزینه هاي آن باشد 

بنابراین زمانیکه مزایاي به دست آمـده از طـرح مسـتقیم شـکایت نیـز از      
هزنیه هاي احتمالی آن بیشـتر باشـند ، طـرح شـکایت ارزشـمند بـوده و       
بنابراین مشتري انگیزه دارد که شکایت خود را به صورت مستقیم مطـرح  

  بنابراین ما فرضیه زیر را مطرح می کنیم: .]18[کند و یا حالت عکس
از  بزرگتـر شکایت بر قصد شکایت در محـیط آنلایـن    اثر ارزش : 7فرضیه 

  محیط آفلاین است.
 

 

 

 

 

 

 

  



 71 -81) 1393( 16مجله مدیریت توسعه و تحول 

٧٧ 

  تحقیق مفهومی  مدل -4

 

  دانشگاه در محیط هاي آنلاین و آفلایندانشجویان از خدمات موجود در  آمیز شکایت واکنش مقایسه فرضی ): مدل1شکل شماره (
]٣٢]،[٢٤]،[٢٠]،[١٢[  

تحقیق شناسی روش -5

بـه بررسـی مقایسـه واکـنش شـکایت آمیـز دانشـجویان از         تحقیق حاضر
ــردازد و روش    ــن مــی پ ــن و آفلای خــدمات دانشــگاه در دو محــیط آنلای

ــق ــوع تو  تحقی ــاربردي و از لحــاظ روش از ن ــدف ک  -صــیفیاز لحــاظ ه
دانشـجویان دانشـکده    ایـن تحقیـق   جامعـه آمـاري   ،باشـد یمایشی می پ

بــراي تعیــین  و مــدیریت و حســابداري دانشــگاه آزاد قــزوین مــی باشــد
حجـم نمونـه از روش ریاضـی اســتفاده کـردیم. لـذا بــا توجـه بـه اینکــه        

حجــم نمونــه مــورد مطالعــه بایــد کــافی و مناســب باشــد، ابتــدا         
ن توزیــع گردیــد و نفــري از دانشــجویا 40پرسشــنامه بــین یــک نمونــه 

 2 ســپس بعــد از محاســبه ي واریــانس نمونــه و بــه دســت آوردن      
  تعداد نمونه از فرمول زیر محاسبه گردید:

  محاسبه نمونه آماري :1فرمول
 

تیشکا قصد  

نیآفلا/نیآنلا طیمح  

 

تیشکا ارزش  

آفلاین/آنلاین محیط  

فرديي هنجارها  

آفلاین/آنلاین محیط  

تیشکا قیازطر توفیق احتمال    

آفلاین/آنلاین محیط  

 اهمیت موقعیت

آفلاین/آنلاین محیط  

دریافتی خدمات از رضایت عدم میزان  

آفلاین/آنلاین حیطم  

  ندهیآ در خدمات نقص وقوع احتمال

آفلاین/آنلاین محیط  

شکایت به نسبت نگرش  

آفلاین/آنلاین محیط  

1فرضیه   

2فرضیه   

3فرضیه    

4فرضیه      
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N : حجم جامعه آماري  
n: حجم نمونه 
Z: 95مینــان مقــدار متغیــر نرمــال واحــد اســتاندارد کــه در ســطح اط %

  می باشد. 1.96برابر
α :در نظـر گرفتـه   0.05 معمـولاً  (سطح معنادار بودن) که خطاي نوع اول

  می شود.
ε: در نظر گرفته شده است. 0.4که در این تحقیق  دقت نمونه گیري  

  به دست آمد. 8.65: واریانس نمونه که مقدار
نه پژوهش در زیـر محاسـبه   شده حجم نمو رو با توجه به فرمول یاداز این

  گردیده است:
    

2

2 2

6149 (1.96) 8.65 204330.28n = 201  
6148 (0.4) (1.96) 8.65 1016.9

 


  
             

(فـیش بـرداري و...) و روش میـدانی داده     ايکتابخانـه  با استفاده از روش
پرسشنامه به عنوان ابزار   از و همچنین گردیدههاي موردنظر جمع آوري 
 )الـف  پیوسـت ( پرسشنامه مـذکور  شده است. گردآوري اطلاعات استفاده

 20سوال مربـوط بـه محـیط آنلایـن و      20سوال می باشد که  40حاوي 
بـراي سـنجش روایـی ایـن     سوال مربوط بـه محـیط آفلایـن مـی باشـد.      

پرسشنامه از روش تعیین روایی محتـوایی اسـتفاده شـد، بـراي ایـن کـار        
و بـا توجـه بـه نظـرات     نظران توزیع گردید نفر از صاحب 20سوالات بین 

و  عدد از سوالات حذف گردیـد 5تعداد  اساتید محترم و همچنین خبرگان
نیز براي سنجش پایایی، آلفاي کرونباخ هر یک از شاخصها بـا اسـتفاده از   

 7محاسبه گردید و با توجه به اینکه مقـادیر بـالاي عـدد     SPSSنرم افزار 
  برخوردار است. مطلوبیبودند میتوان گفت پرسشنامه از پایایی 

  روش تجزیه و تحلیل داده ها -6

تایی  201ها، یک نمونه تصادفی پس از تکمیل پرسشنامه و استخراج داده
براي هریک از این متغیرها در دو محیط آنلاین و آفلاین به دست آمد. به 
منظور بررسی تأثیر هر یک از این متغیرها بر قصد شکایت در دو محیط و 

ها را مورد آزمون قرار دادیم. به ها، ابتدا نرمال بودن دادهنیز مقایسه متغیر
ها به عنـوان  هاي آماري فرضیه تلقی دادهعبارت دیگر با بکارگیري آزمون

شـود. از مهمتـرین ایـن    اي نرمـال آزمـون مـی   اي تصادفی از جامعهنمونه
-، اندرسـون 9، لیلیفـورس  8اسـمیرنوو  -کولمـوگروف توان بـه  ها میآزمون
بنـابراین بـا توجـه بـه جـدول       اشاره کـرد.  11ویلک -و شیپیرو 10گدارلین

تـوان ایـن متغیرهـاي    %، نمـی 5بودن  به ازاي سطح معنادار )1(جدولزیر
اي تصادفی از جوامع نرمال قلمداد کرد. لذا بـه  تصادفی را به عنوان نمونه

                                                             
8  - Kolmogorov-Smirnov 
9- Lilliefors 
10  - Anderson- Darling 
11  - Shapiro - Wilk 

ثیر هریک از این متغیرهـا بـر قصـد شـکایت در دو     أمنظور آزمون فرض ت
  ین و آفلاین، از قضیه حد مرکزي استفاده گردید.محیط آنلا

افزار آمـاري از قبیـل   کارگیري یک نرمه هاي فوق علاوه بر بتمامی آزمون
Minitab ،SPSS انجام شده است. نیز به روش تحلیلی  
  : جدول نتایج فرض نرمال بودن نمونه هاي آماري)1شماره ( جدول

 شیپیرو ویلک اندرسون دارلینگ لیلیفورس
غیرمت   محیط 

p مقدار  p آماره  مقدار  p آماره  مقدار   آماره 
0.000 0.093 0.002 1.279 0.019 0.984 X1 

 آنلاین

0.000 0.152 0.000 3.560 0.000 0.949 X2 

0.000 0.161 0.000 4.743 0.000 0.939 X3 

0.000 0.131 0.000 2.512 0.000 0.962 X4 

0.000 0.084 0.001 1.543 0.001 0.973 X5 

0.000 0.115 0.000 1.619 0.001 0.974 X6 

0.000 0.170 0.000 5.244 0.000 0.917 X7 

0.000 0.132 0.000 2.056 0.000 0.969 X1 

 آفلاین

0.000 0.187 0.000 5.111 0.000 0.936 X2 

0.000 0.144 0.000 4.201 0.000 0.949 X3 

0.000 0.110 0.000 2.428 0.000 0.961 X4 

0.000 0.119 0.000 2.488 0.000 0.967 X5 

0.000 0.117 0.000 1.746 0.001 0.973 X6 

0.000 0.157 0.000 5.848 0.000 0.708 X7 

 هاي فرض با استفاده از قضیه حد مرکزيآزمون 6-1

اي نمونــه 1X ،2X.. ، ،.nX، اگــر [6]بــر اســاس قضــیه حــد مرکــزي 
، اي نامتناهی را تشـکیل دهنـد کـه داراي میـانگین     تصادفی از جامعه

است، در این صـورت توزیـع    t(MX(، و تابع مولد گشتاور 2واریانس 
  یع نرمال استاندارد است:، توزnوقتی   زیر حدي

X

n



                                                  (2)  

30nلذا وقتی با یک نمونه تصادفی بزرگ بـه انـدازه     اي کـه  از جامعـه
توانیم از لزوماً نرمال نیست ولی واریانس متناهی دارد، سر و کار داریم می

ي نرمال هاکاربردن آزمونی که براي جامعقضیه حد مرکزي براي توجیه به
تـوانیم  نامعلوم اسـت مـی   2رود استفاده کنیم.، و حتی وقتی کار میبه

  تقریب کنیم. 2Sمقدار آن را در موقع محاسبه آماره آزمون، با 
را به عنوان نمونه مـورد آزمـون قـرار     1با توجه به توضیحات فوق، فرضیه 

در زیر می آوریم و در مورد سایر فرضیه ها فقط نتایج داده و تحلیل آن را 
 ارائه می نماییم. 2را در جدول 

  



 71 -81) 1393( 16مجله مدیریت توسعه و تحول 
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: اثر نگرش مثبت نسبت به شکایت بر قصـد شـکایت در محـیط    1فرضیه 
  آفلاین بزرگتر از محیط آنلاین است.
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 فرضیه صفر بیان می کند که میانگین تأثیرنگرش مثبـت بـه شـکایت بـر    
قصد شکایت در دو محیط آنلاین و آفلاین با هم برابرنـد. یعنـی اخـتلاف    

تـوان بـه تصـادف    اي معنادار نیسـت و آن را مـی  بین میانگین هاي نمونه
نسبت داد. در حالی که فرضیه مقابل عنوان مـی کنـد کـه ایـن تـأثیر در      

  محیط آفلاین بزرگتر از محیط آنلاین است.
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ــاییاز  ــون   آنج ــاره آزم ــدار آم ــه مق 9557.2Zک    ــی ــدار بحران از مق

6449.1Z 05.0  شود. بنابراین نتیجـه  بزرگتر است، فرضیه صفر رد می
گیریم که اثر نگرش مثبت نسبت به شکایت بر قصد شکایت در محیط می

  آفلاین بزرگتر از محیط آنلاین است.
21% براي 95همچنین فاصله اطمینان     آوریـم. دسـت مـی  را بـه
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  : جدول بررسی مقایسه تاثیر متغیرها بر قصد شکایت در محیط هاي آنلاین و آفلاین)2( شماره جدول

 تایید/عدم تایید فرضیه بزرگتر تاثیر Z سازه بر از سازه اثر

 تایید آفلاین 2.95 شکایت قصد نگرش مثبت نسبت به شکایت

 تایید آفلاین 2.12 شکایت قصد وقوع نقص خدمات در آیندهاحتمال 

 تایید آفلاین 2.45 شکایت قصد میزان عدم رضایت از خدمات

 تایید آفلاین 3.2 شکایت قصد اهمیت موقعیت

 تایید آفلاین 5.7 شکایت قصد احتمال توفیق از طریق شکایت

 تایید آفلاین 3.13 شکایت قصد هنجارهاي فردي

 عدم تایید تفاوت غیر معنادار 1.22 شکایت قصد ارزش شکایت
Z(0.05)= 1.6449 

 هایافته 6-2

در خصوص سازه هاي نگرش مثبت نسبت به شکایت، احتمال وقوع نقص 
خدمات در آینده، میزان عدم رضایت از خدمات، اهمیت موقعیت، احتمال 

ي بـا توجـه بـه نتـایج آمـاري و      توفیق از طریق شکایت و هنجارهاي فرد
در هـر یـک از سـازه هـا      zهمچنین با توجه به اینکه مقدار آماره آزمـون  

الـی   1% می باشد لذا فرضیه هاي 5در سطح معناداري  Zبیشتر از مقدار 
مورد تایید می باشند، از اینرو میتوان اذعان کرد که اثر سازه هـاي یـاد    6

 بزرگتر از محیط آنلاین مـی باشـد  شده بر قصد شکایت در محیط آفلاین 
  .که این نتایج دقیقا مطابق با انتظار از فرضیه ها می باشد

میتـوان    zبا توجه به مقـدار آمـاره آزمـون    در خصوص فرضیه هفتم و اما
هـاي آنلایـن و   عنوان کرد که ارزش شکایت بر قصـد شـکایت در محـیط   

ادف نسـبت داد، بـا   آفلاین تفاوت معناداري ندارد و می توان آن را به تص ـ
  مورد پذیرش نمی باشد. 7توجه به توضیح داده شده، فرضیه 

 گیريبحث و نتیجه -7

. اثر نگرش مثبت نسبت به شکایت بر قصـد شـکایت در محـیط    1فرضیه 
با توجه به نتایج آماري، در خصـوص   آفلاین بزرگتر از محیط آنلاین است.

ثبت نسبت بـه شـکایت   فرضیه اول تحقیق میتوان عنوان کرد که نگرش م
فاکتوري مهم و تاثیرگذار در هر دو محیط آنلاین و آفلاین محسـوب مـی   
شود، و از طرف دیگر نگرش مثبت نسبت به شکایت بر قصـد شـکایت در   

به محیط آنلاین دارد، که ایـن نتیجـه    محیط آفلاین تاثیر بزرگتري نسبت
بـا   اولضـیه  تـایج حاصـل از فر  ن پژوهش است. 1منطبق با انتظار فرضیه 

) مبنـی بـر اینکـه نگـرش مشـتریان      2010نتایج حاصل از مطالعه جـین( 
نسبت به شکایت بر تمایل فرد جهت شکایت کردن تاثیر خواهند گذاشت، 

 12)1975مدل معقولانه فیشبن و اجزن( همسو می باشد. در حقیقت طبق

                                                             
12 . Fishbein & Ajzen 
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٨٠  

 بالا نیات قوي براي شکایت داشته ATC انتظار میرود که مشتریان داراي 
باشند. در حقیقت این ارتباط از سوي تحقیقات تجربـی نیـز تاییـد شـده     

   .است
بـر قصـد شـکایت در     احتمال وقوع نقص خدمات در آینـده . اثر 2فرضیه 

با توجه بـه نتـایج آمـاري، در     محیط آفلاین بیشتر از محیط آنلاین است.
خصوص فرضیه دوم تحقیق میتوان عنوان کرد کـه احتمـال وقـوع نقـص     

در آینده فاکتوري مهـم و تاثیرگـذار در هـر دو محـیط آنلایـن و       خدمات
آفلاین محسوب می شود، و از طرف دیگر احتمال وقوع نقص خدمات بـر  

بـه محـیط آنلایـن     قصد شکایت در محیط آفلاین تاثیر بزرگتـري نسـبت  
نتایج حاصل  پژوهش است. 2دارد، که این نتیجه منطبق با انتظار فرضیه 

) مبنـی بـر اینکـه    2009نتایج حاصل از مطالعه مـاتوس(  از فرضیه فوق با
خـدماتی، بـا نیـات او جهـت      قـص ثبات ادراك شده مشتري در رابطه با ن

. بر اساس این یافته، عنوان می شـود  ، همسو می باشدشکایت ارتباط دارد
که تاثیرات مربوط به عوامل ثبـات بـر نیـات شـکایت در حـال گسـترش       

که فکر می کننـد نقـص خـدماتی مجـددا در     مشتریانی  بنابراین هستند.
  ].24[دیگران شکایت کنند که آینده رخ خواهد داد، بیشتر احتمال دارد

. اثر میزان عدم رضایت از خدمات دریافتی بر قصـد شـکایت در   3فرضیه 
با توجه بـه نتـایج آمـاري، در     محیط آفلاین بیشتر از محیط آنلاین است.

وان کرد که میزان عدم رضـایت از  خصوص فرضیه سوم تحقیق میتوان عن
خدمات دریافتی تاثیري بر قصد شکایت در محیط آنلایـن نـدارد ولـی در    
محیط آفلاین فاکتوري مهم و تاثیرگذار محسوب می شود،و از طرف دیگر 
تاثیر این متغیر بر قصد شکایت در محیط آفلاین بزرگتر از محیط آنلایـن  

نتایج حاصل  پژوهش است. 3رضیه است، که این نتیجه منطبق با انتظار ف
) مبنی بر 2010با نتایج حاصل از مطالعه فرگوسن و جانستون( 3از فرضیه

 باعث تصمیم که است قدرتی داراي عدم رضایت رضایت، خلاف براینکه 
بلکه  خرید، تکرار همچون آتی خرید تصمیم در تنها نه منفی، آتی گیري

 ، همسو مـی باشـد.  گردد یم منفی شفاهی تبلیغات و شکایت به تصمیم
در مجموع این موارد نشان می دهند که سـطح عـدم رضـایت رابطـه اي     
مثبت با نیات مصرف کننده نسبت به تغییر رفتار، گفته هاي منفی کلامی 

  دارد.و شکایت به عرضه کننده محصول یا خدمات و یا اشخاص ثالث 
ن بیشـتر از  بر قصد شکایت در محیط آفلای اهمیت موقعیت. اثر 4فرضیه 

با توجه به نتایج آماري، در خصـوص فرضـیه چهـارم     محیط آنلاین است.
تحقیق می توان عنوان کرد که اهمیت موقعیت تاثیري بر قصد شکایت در 
محیط آنلاین ندارد ولـی در محـیط آفلایـن فـاکتوري مهـم و تاثیرگـذار       
محسوب می شود و از طرف دیگر تاثیر ایـن متغیـر بـر قصـد شـکایت در      

حیط آفلاین بزرگ تر از محیط آنلاین است، که ایـن نتیجـه منطبـق بـا     م
با نتایج حاصل از  4نتایج حاصل از فرضیه  پژوهش است. 4انتظار فرضیه 

تعـداد مصـرف کننـدگان     ) مبنی بـر اینکـه  2010مطالعه بیاتریز مولینر (
ناراضی که شکایت می کنند همزمان با درك اهمیت شرایط افزایش مـی  

  سو می باشد.، همیابد
. اثر احتمال توفیق از طریق شکایت بر قصد شـکایت در محـیط   5فرضیه 

با توجه به نتایج آمـاري، در خصـوص    آفلاین بیشتر از محیط آنلاین است.
فرضیه پنجم تحقیق میتـوان عتـوان کـرد کـه احتمـال توفیـق از طریـق        

شکایت، تاثیري بر قصد شکایت در محیط آنلایـن نـدارد ولـی در محـیط     
آفلاین فاکتوري مهم و تاثیرگذار محسوب می شود، به عبارت دیگـر ایـن   
متغیر بر قصد شکایت در محیط آفلاین تاثیر بزرگتري نسـبت بـه محـیط    

نتـایج   پژوهش است. 5آنلاین دارد، که این نتیجه منطبق با انتظار فرضیه 
) مبنی بر اینکـه  2010با نتایج حاصل از مطالعه جین( 5حاصل از فرضیه 

ر قدر که احتمال موفقیت بالاتر باشد ، اراده قوي تري نیز براي مشتري ه
  جهت طرح مستقیم شکایت به شرکت وجود دارد، همسو می باشد.

بر قصد شکایت در محیط آفلاین بیشتر از  اثر هنجارهاي فردي. 6فرضیه 
با توجه به نتایج آمـاري، در خصـوص فرضـیه ششـم      محیط آنلاین است.

گفت که هنجارهاي فردي تاثیري بر قصد شکایت در  هیچ تحقیق میتوان 
تـاثیر ایـن متغیـر بـر قصـد       ولـی یک از دو محیط آنلاین و آفلاین نـدارد  

به محیط آنلاین دارد، کـه   شکایت در محیط آفلاین تاثیر بزرگتري نسبت
بـا نتـایج    6نتایج حاصل از فرضـیه   می باشد. 6این به معنی تایید فرضیه 

) مبنی بر اینکه هنجار فردي اثر مثبتی بـر  2009ساین( حاصل از مطالعه
رفتار شکایت دارد، همسو می باشد.و این هنجارها تبیـین کننـده نگـرش    
کلی افراد نسبت به مفهوم کلی شکایت هستند . فـارغ از اینکـه شـکایت    
مربوط به چه محصولی با چه سطحی از درگیري ذهنی و یا چـه شخصـی   

  . ]4[باشد
رزش شکایت بر قصد شـکایت در محـیط آنلایـن بیشـتر از     . اثر ا7فرضیه 

با توجه به نتایج آمـاري، در خصـوص فرضـیه هفـتم      محیط آفلاین است.
تحقیق میتوان عنوان کرد که ارزش شکایت  فاکتوري مهم و تاثیرگذار بر  

با توجـه  قصد شکایت در هر دو محیط آنلاین و آفلاین محسوب می شود، 
متغیر بـر قصـد شـکایت در محـیط هـا ي آنلایـن و       تاثیر این  ،به مقایسه

آفلاین تفاوت معناداري ندارد و می توان آن را به تصـادف نسـبت داد، بـا    
 مورد پذیرش نمی باشد. 7توجه به توضیح داده شده، فرضیه 

پـژوهش در دیگـر نهادهـا و موسسـه هـاي       می شـود  پیشنهادو در پایان 
تحقیقـات مشـابه    و همچنینانجام شود  خدماتی غیر از خدمات آموزشی

 در جامعه 
پیشنهاد می شود در کنار عوامل موثر مورد توجه در این تحقیق، به تاثیر 

 عوامل دیگري نظیر عوامل اقتصادي، فرهنگی و انسانی نیز توجه شود.
با استناد به نتایج پژوهش مشخص گردید که افراد در اکثر موارد مایل بـه  

ودررو و یـا تلفنـی) مـی باشـند، لـذا      شکایت از طریـق محـیط آفلایـن(ر   
مسئولین دانشگاه می بایستی تمهیداتی بـراي آسـان نمـودن شـکایت از     

د مـورد توصـیه   ـر چن ــد که در زی ــطریق محیط آنلاین(ایمیل) بیندیشن
  گردد:می
 یند بررسی شکایات دانشجویان از طریق سیستمطراحی فرآ  
    ــکایات ــل شـ ــه و تحلیـ ــت ، تجزیـ ــراي ثبـ ــتمی بـ ــاد سیسـ  ایجـ

دانشجویان(پیشنهاد می شود سیستمی مجزا و مختص براي این کـار  
 در سایت دانشگاه طراحی شود)

 .تعیین مراجع یا اشخاصی که مسئول پیگیري شکایات خواهند بود 
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   اطلاع رسانی و فرهنگ سازي در جهتی که دانشجویان شکایات خـود
 را از طریق سیستم ثبت نمایند.

 ق سیستم براي فرد شکایت کننـده  ارسال کد رهگیري شکایت از طری
 جهت اطمینان خاطر و پیگیري فرد شاکی

 روندهایی براي نحوه برخورد با سطوح مختلف شکایات 
 اقدام هایی جهت برطرف نمودن مشکل 
 کاهش زمان رسیدگی به شکایات 
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