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Abstract 
These days, people are increasingly taking revenge on various issues, so 
it is important to be familiar with such customer behaviors as well as 
how they occur. The purpose of this study is to identify the dimensions 
and components of the customer revenge process and provide a model 
to explain it. In order to present the model and to systematically review 
the texts, the meta-synthesis method based on the seven stages of 
Sandelowski and Barroso has been used. The community of the present 
study includes 78 works from 41 scientific databases, among which 78 
articles were selected based on the critical appraisal skills program 
(CASP) for further analysis. After a complete review of the final works by 
content analysis method, a total of 14 codes, 41 concepts through the 
classification of codes and 5 categories (primary perception and 
cognition, emotions, motivation, behavior and secondary perception 
and cognition) through the classification of concepts were identified, 
which became the basis for building the research model and then the 
relationships between the components of the model were explained by 
logical propositions. The results of this research show a conceptual 
model in which the initial perception and cognition of a negative event 
(such as: service failure) by customers can respectively lead them to 
negative emotions, desire for revenge (desire for avoidance) and 
revenge (avoidance) behaviors with the moderating role of secondary 
perception and cognition. This model can also be used as a basis for 
future studies and research. 
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 ی مشتریریگ انتقامارائه مدلی برای تبیین 


  

 

  ، محمدامین بلندپرواز فر، کاظم عسکری *الله رعنایی کردشولیحبیب

 

 چکیده
یررزیر  رمرر   رم رر لفرمستنرر رذ ررتن  ر رر ارگرانتقرر  ایر  رحرر  ررینرر مفزارطرر  ربرر امررزه مرمررز  ر

حرر لزراذ یرر ررذرر رآگآشررن یبربرر رایرر رز یررفرا ر فت  ذرر یورممررتزی گرهرذ بنرری ر  رر ن بربررزه رر
گیررزیرذرر یرفزآینرر رانتقرر  ذرر ارا رایرر رشررنهذارشن برر یبرابلرر  رهرم   رر رر هر یررا ا.رب شرر مررب

ا الر رمر  رهرت ر ربز بربررررررمنظر  رربر ر.رممتزیرهر  رنتیجر را الر رمر  بربرزایرن یری رآگرابر رررررر
مترر گرا ر هکرفی رربرفزانزفیررسربررزرابرر ترمزاحررفرذ ت  نرر ربن   برر برهرب  هبرر رررمنرر رنظرر  

ش ی رر مرر41اثررزرب  یرر ببرشرر مرا رر78ت ملرر رشررنهذارح شررزرممررت فربررزر.رابررت   مرشرر مرابرر 
یرا  یر ببرحیر نبرهرانجر  ررررذر ررم ر  ترایر رمیر گربرزرم نر یربزن مر رررررراطلاع ترعن برابر رفر را ررر

شر را ربز بربررر.ربز بربرهرنلنیرفربیمرتزرانتسر نرشر ن ررررررمنظر  رربر راثرزررر78یرگرزرر فزاین رغزبر ر
بنر یررا رطزیر ر برت رررم  ر  رر41فر  ررر14ر  مج ر  رف مفرآث  رن  یبربر ر هکرنلنیرفرملتر ا رررر

(ران یررزک ر فترر  رهرا  اکرهرشررن   رث ن یرر را  اکرهرشررن   راه یرر  رع اطرر  )مق  رر رر5فرر ذ رهر
بنر یرم ر ذیشرشن بر یبرشر رفر رم نر یربر   رمر  رشرنهذارزرزا رگزفر رهررررررررررررا رطزی ر برت ر

نتر ی رایر رشرنهذارررر.ریرمنطقربرن یری رگز یر رررذر ررگرزا مررصر  تررب بپ ر ابط ربی راتزایرم  ر
 ا رمن ربرر ذر رفر را  اکرهرشرن   راه یر رممرتزی گرا ریرکر هیرررررررر ارنم گرمربررم  رت ملبیکر

بر رررذر ررآگن انر ربر سربرزه رع اطر رمن ربر  رممرتزی گرهرحزفر ررررررررمربر(رن  ب یبر ر م نبررمثف)
برر رنقررار(راتتنرر بب)هربررزه ر فت  ذرر یرانتقرر مبر(رن  یررفربرر راتتنرر ن)برر  رن  یررفربرر رانتقرر  ر

عنر اگرم نر یبربرزایررررربر ررن انر رربمررذ بنری رایر رمر  رررررگزیرا  اکرهرشن   رث ن ی رش   نل یف
ر.ابت   مرززا رگیز رآنبرم   ذ یرشنهذا

                                                            
رBMR.2.2208417302100/1.022.01:رن ب ر یجیت  ش.ر4
 ن م مق   رم تسزجرا رش ی گ.رر7

 انمرری  رگررزهمرمرر یزی  ر انمرر  مرازتررر   رمرر یزی رهرعنرر  راتت رر عب رررر:رن ی ررن مرم رر   .ر4
رranaei@shirazu.ac.ir:رای یف.ر انم  مرشیزا  رشیزا  رایزاگ

ابررت  ی  رگررزهمرمرر یزی  ر انمرر  مرازتررر   رمرر یزی رهرعنرر  راتت رر عب ر انمرر  مرشرریزا  ررررررر.ر1
رkaskarifar@shirazu.ac.ir:رای یف.رشیزا  رایزاگ
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 مقاله پژوهشی

  

 رن  یررفربرر ررفننرر مرمرررزایررزیرگرانتقرر  یررزیرممررتزی ررگرانتقرر  :رواژگاااک یلیااد  
ر.یزی ر فت  رانتق مبگرانتق  

  

 



 1041پاییز ، 3شماره  ،نهم دوره برند، تیریمد فصلنامه 601
 

  مقدمه -1

اگرزرررذر ررآگ.رحضر  ر ا نر رررتر ررذ ر ر ب رفر رممرتزی گر مر  ی ررررربمب رنظزر

شزها ش گرنرخ یزر اشرت رب شر  رم نراراشر فبرب بر را الر ر ر م ترهرفر  را رررررررررر

  ی فرر رشرر  رهریرر رمج رر  رشرر ن ر  رصرر برطرر  نبربررزایر  ی فرر رررذرر رآگ

 ر4برهرمرر  ی هانررربر ر) ر م ترب ی ررتن رعرر  نبرهر مرر  ی ر  اذنر رشرر رررر

 هانمن برربر فترر  یرهر فترر  ربرر  م نبررررنرر ی  ر مذرر یرشررنهذا(.ر7554

فننرر  رربمررفرر رهزترربرافررزا راح رر تر مررشر ارنجزبرر رررانرر رفررز مممررسصر

ف  فنر گ رر)لامربرهرغیزفلامربربر رذر ارررررفرصر  ترربر رن  یفرب رح ن رفرز گرر

برر  زرهرری رر  ؛ر7555 ر7فیتررن ) ار ا نرر ر...(رشررزف  ربزنرر  رممررتزی گرهرر

انرر رفرر رحترربرممررتزی گرهفرر  ا ررشنهذمرر زاگر  ی فترر (.ر7557 ر4ذ  رر  اگ

گزگرر یزرهر)ن اننرر ر فت  ذرر یرانتقرر مبرا ر رر  رنمرر گر ذنرر ررررررنیررزرمرربر

   رابلر  رفی یر ر ابطر رررر ربر رایر رهتر  رذنر  رذرشر  رمررررررر(7545 ر1ذ    اگ

ن انر رب عرارافرزایارن  یرفربر رانتقر  ر  رررررررهراین  رآی رفی ی ر ابط ربر  رمربرر

ممررتزی گرشرر  ریرر رفرر ذارآگرا ررتلاا رنظررزرهترر  ر اشررت رهرنیرر  ربرر ررررررر

 ر5مرر افی رهرذ  رر  اگ)ب شرر رذرر یربیمررتزیر  رایرر ر مینرر رمرربرشررنهذا

اینرر رذرر یرشررن  تبرمستنرر ر  رفزرربرر رهترر  رشن برر یبرم   رر رر(.ر7547

بنر یررذر ریر رفمر رهر برت ررررگیزیرام رذن  رنی  ربر ربز بربربیمرتزرآگرررانتق  

  ر(.ر7541 ر  ا من تیررسرهر  اترر ر)شرر  رمجرر  رم رر ذیشراح رر ترمرربرر

مط  لرر ترگ شررت ربیمررتزربرر رن  یررفربرر رانتقرر  رهر فت  ذرر یرمزبرر  ربرر رآگرر

عنر اگربسمربرا رایر رررررامر ر فت  ذر یبرمثرفراتتنر نربر رررررر؛شز ا ت رش مراب 

                                                            
1. Bechwati and Morrin 
2. Fitness 
8. Deffenbacher et al. 
7. Grégoire et al 
0. Mdakane et al 
 . Tojib and Khajehzadeh 
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؛ر7552 ر4گزگرر یزرهرذ  رر  اگ)انرر رفزاینرر رف تررزرمرر   رن ترر رزررزا رگزفترر ر

ذ بنرری ر  ر نیرر یرامررزه رهربرر رشرری  ررررر(.ر7545 ر7 ه یررورهرذ  رر  اگر

یررزیر  رگرانتقرر  ایر  رحرر  ررینرر مفزارطرر  ربرر فننرر گ گراینتزنرر  رمرررزا

ذر یبرمثرفرررری بر رذر یراتت ر عبرهرررشر   رم   رم ر لفرگ نر گ گرا رطزیر رررر

ذ ررتن رفرر ر رر  راذ یرر رآشررن یبربرر رایرر رم  رر  ر اررتزیینرر هرربرر کر یفرر

؛ر7544 ر1؛رترر یزم رهرذ  رر  اگ7557 ر4گزگرر یزرهرفیمررز.ر) ذرر نمرر گرمررب

ب یرر رآگرر ذبرررذرر رشررزف ذ بنرری ر(.ر7547 ر5؛رابُیرر اترهرذ  رر  اگر7544

ت ر  رهرا  کررن اننر ربر راعررربمرر مر  ی رررفننر گ گررمررزار اشت رب شن رف ر

ن انرر رربمرر ر مررشرشرر ی ر( 755 ر ها  رهراهبررتزه ) ط رر رها  رفننرر ررذرر رآگ

ذرر یرریررب ا ان انرر رمنجررزربرر ربررزه ر فت  ذرر یبرمثررفرآبرریسر  گربرر رررربمرر

ف  فنرر گر  یرر ررا ت نرر شررزف ریرر رصرر م رفیزی رربرهراح  برربربرر رافررزا ر

ذررزی رهر) ربرر یزرممررتزی گرهرحترربر رر  رممررتزی گرشرر  ررذرر رشررزف اه ر

بنرر بزای رآشررن یبربرر رایرر ر بررت را رممررتزی گربررزایربقرر  رر؛(7554 ر8 ین  رر  

(.ر7554 ر7میترر  رهرف مرر ف  ار)  ربرر  ا راذ یرر رفزاهانرربر ا  ررررذرر رشررزف 

ذ بنرری رمررزه یربررزرمط  لرر ترگ شررت رشیزامرر گرانتقرر  رممررتزی ریررکررررر

 ذرر رهرآگرایرر رابرر رفرر راغنررسرمط  لرر ترررف بررتبربررز  ر ارنمرر گرمرربر

انرر  ر  رنتیجرر رنیرر  ربرر رانجرر  رگ شررت ر  رفمرر  ذ یرغزبرربرصرر  ترگزفترر 

برر  شرهرحرر ج)شرر  ر نرری رمط  لرر نبر  رفمرر  ذ یر ی ررزراح رر ترمرربرر

بنرر بزای ربرر رن ترر ربرر رمرر ا  رمطررزصرشرر مر  ر ررر  ررر؛ر(7541 ر2  رر ت

                                                            
1. Grégoire et al 
2. Zourrig et al 
8. Grégoire and Fisher 
7. Joireman et al 
0. Obeidat et al 
 . Ward and Ostrom 
4. Harris and Reynolds 
3. Mittal and Kamakura 
0. Haj-Salem and Chebat 
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ذرر ر ا نرر  را رذرر یبرفرر ر فت  ذرر یرانتقرر مبرممررتزی گربررزایرشررزف رشی مرر 

هرنیرر  رآبرریسربرر رنرر  رهرنمرر گرنجرر  ی رف  فنرر گ ربرر یزرممررتزی گرر:رت نرر 

ذر ر  ررذ ربر رح ررر شر ی رممرتزی گرهرمر یزی ر هابربر ر  ربر رآگررررررررشزف 

فزذن رربرفرر رایرر ر فت  ذرر ر-ذرر یراتت رر عب نیرر یر زرر بتبرامررزه رهرآبرریس

ن اننر ر  رشربر اشرت رب شرن رهرذ بنری ربر رمنظر  ر فر ررررررررربزایرت امر رمربرر

ذرر یرمطررزصرشرر مر  رمط  لرر ترشیمرری  رانجرر  رشررنهذارح شررزر  رف بررتب

 برر یبرهر  رر ن بربررزه رایرر رز یررفر فت  ذرر  رابلرر  رهرررررفمرر  رت رر رشنر

ر.ذ رهر  رنتیج را ال رم  برت م راذ ی رهرشزه تر ا  ذ یرآگم    

ن یرری رفزاینرر ررمنظرر  ربرر  رر ارذرر ارشررنهذارح شررزرا الرر رمرر  برفزاگیررزرر

هرش برس  یبرررشر مررعنر اگریرشنهذمربررذر ررشر  اریزیرممرتزی ر فر رررگرانتق  

ذر یررگیرزیرممرتزیرهرم   ر رررینر رانتقر  ررب ربر ا رشرنهذاریلنربرابلر  رفزارررر

برر ی رمنظرر  رابترر ارم رر ذیشرهرم رر نبرنظررزیرررر.رب شرر مرربر؟انرر آگرفرر ا 

ر زرر ربرر ذرر یرگ شررت رشیزامرر گرم شرر  رنمررزیورشرر مرهربررپ رشررنهذار

ذرر رشن بررب ری فترر   را امرر ر هک.رم   بز برربرهرنلنیررفرزررزا رگزفترر رابرر 

گیرزی را الر رررهر  رانت ر ربر ربلرا رنتیجر رررررشر مررا ال هرم  رم   مبرشنهذار

ر.ش  ذ یرشنهذارشز ا ت رمبشیمن   ذ یرف  بز یرهرمل ه ی 

 

 مبانی نظر  و پیشینه پژوهش -2

 مفهوم انتقام -2-1

رفننرر گ گرمرررزا ر فت  ذرر یرمن رربرذ ررتن رفرر ررح رر نر ین رر انتقرر  رهر

م  رر رابرر ر  ربزابررزرا الرر ر رر م ترشررلی رهریرر رنقرر رذنج  ذرر یرررررررر

برهرمرر  ی  رهانررربرر )ا ر رر  رنمرر گر ذنرر رررذرر رشررزف عبرن برربراتت رر 

  ربیمررتزر(.ر7545؛رگزگرر یزرهرذ  رر  اگ رر 755؛رگزگرر یزرهرفیمررز رر7554

یرمترزا اربر رانتقر  رنظیرزرررررذر ررهاژمشر  رفر را رررربممط  ل ترشیمی رمم ذ مر
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ر4(انتقرر   رنلافررب رمجرر  ات ر ررر م  رفینرر  رفی ررز ر  نسرر اذب رنن یرر ررر)

ابررت   مرشرر مرابرر رهرذ بنرری رب رری  یرا رن ی ررن گ گرا رایرر رفن رر ترررر

برهرمر  ی  رگزگر یزرهرررهانررربر ررمثرفررانر ررن ر  مریری  ی زرابرت   مررت رب ب  ذ ر

یرررزی رگرانتقررر  ذ بنررری ر  رفزاینررر رر.رهر  ررر تربررر  شرحررر جفیمرررز ر

بر ر ن ر  رنن یر رشرزف ریر رنر  رنجر  یرابر رامر رشزذیرزرا ررررررررررررفننر مررمرزا

ا رمررزاریرکرفر  ریر ربزنر رررررررفننر مررمررزار ر  رآگرمرزارح  تبراب رفرر

ر(. 755 ر7ن  نورهرذ    اگ)فن رربم   راتتن نر

ر

 مفهوم اجتناب -2-2

یرنلافرربرفررز گ رترر ربرر م  رر رابرر رممررتزی گر  رشرربرن  برر یبر رر م ت ر

گزگرر یزرهر(.ر7544 ر4 رربرهرذ  رر  اگ)زطرر را ن رر  ربرر رشررزف ر اربزگزیننرر ر

نظررزرفررز گرا ررصررزاربرر بیرر گرفز نرر رفرر رنیرر  رممررتزیر(ر7552)ذ  رر  اگر

هرر نتقر رار فتر ر هر شر  رامر رررربمررن میر مررر1ب رشرزف  راتتنر نرررهان ل  رفلفذزر

مرعرر  رفننرر رمررنل  ر  فترر  هر انرر ر ررزارفرر رذررزبرر رذررشرمررزن برنتتنرر هرا

ر.بسمارممتزی گراب 

ر

 مفهوم شکست در ارائه خدمت -2-3

 ر هیر ا ربلزانربرابر رفر رمیر گریرکرشرزف رهرممرتزیررررررررر5  م ترش   

رشرر مرا الرر ایرر ر هیرر ا  ربرر  رع ررفر  ر رر م تررر.ر ذرر ربمررممررتزیر  ر

مرر افی رهر) برر ن رربمررشررزف رابرر رفرر رنرر رحرر یربرر رممررتزیرآبرریسررر

 ذررر رفررر ریرررکرربمرررش  ررر ر ررر م نبر مررر نبر  ر(.ر7547ذ  ررر  اگ ر

                                                            
1. Revenge, Retaliation, Vengeance, Retribution, Grudge, Reprisal, 
Punishment 
2. Tsang et al 
8. Lee et al. 
7. Avoidance 
0. Service failure 
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لر رفنر رهر   رررنت انر ر ر م نبرمطر ب ربر رانتظر  اترممرتزیرا اررررررر ذن مرا ال 

  را الرر ر رر م تر ارت ررزاگررج  شرر میاذرر یرریبن  برر رذرر ربرر  م گابرر رفرر ر

ر(.7547 ر4نن رهرش شیزه)فنن ر

 

 نظریه عدالت -2-0

عرر ا  ر:ربرر ر هی ررز را رعرر ا  ربرر رطرر  رع رر مبرش یزفترر رشرر مرابرر رررر

عرر ا  رنرر  یلبریلنرربرع   نرر ر.رایرهرعرر ا  رنلرر منبریرر  هنرر  یلب رعرر ا  ر

ایرریر ر هعر ا  رر.رفنر رربمررهرمنر  ن رب  گرآگر یرزیرفر رممرتزیر  ی فر ررررر

شر ن ررربمررانسر  رررذر ررشرزف رذ یبراشر  مر ا  رفر رن بربررررری  هب رفزاین ذ رهر

هرعررر ا  رنلررر منبربررر ر  ررر ن بربز ررر   رهر ابطررر رمررر بی رممرررتزیرهرر

یرهرابررپ  ف  رفنرر رفرر  رمررک)شرر  رربمرر رر م رمزبرر  ررر ذنرر مرا الرر 

ر(.7545؛رگزگ یزرهرذ    اگ ر7557؛رگزگ یزرهرفیمز ر7554

ر

 عاطفی و رفتار  -نظریه شناختی -2-5

فزاینرر  ر)برر رنظزیرر را  یرر ببرشررن  تبر  ا هتررررشرر تربرر فزاینرر رانتقرر  رر

فررر ر  رآگرزضررر هتررمت ررربرابررر (را  اک راح ررر ت رن  یرررفرهر فتررر  ر

یرر ا رمن رربریرر رذ رر گرش  رر ر  را الرر رن رر  ربرر ریررکر هرفننرر مرمرررزا

؛ر4224 ر7  ا هت.ر)شرر  ربمرررذرر رآگ رر م  ربرر سر  رر  راح  برر ترررر

ر(.7545؛ر ه یورهرذ    اگ ر7545گزگ یزرهرذ    اگ ر

ر

 نظریه اِسناد  -2-6

  ر هانمن برربراتت رر عب را بررن  ربرر رملنرربرن شرریوریررکر هیرر ا رن برربرررر

؛رابرر ریرر ربیزهنرربر  یررفر  رر ا ر  هنرربرذرر رآگفرر ربرر رعقیرر مررافررزا رابرر 

                                                            
1. Thelen and Shapiro 
2. Lazarus 
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بن بزای ربل را ریکر هی ا رمن برافزا ربر ر ن ر  رایر رذ رتن رفر رآیر ر ر  رررررررر

  را بیرر تر.ریرر رشررسصرهربرر  م گرثرر  ثبرم رر   ران رر  رابرر ررررمقرررزن 

برهرهانررربر ر)بر  ربرزه ر فت  ذر یرانتقر مبرابر ررررررینر ر مانتق  را ت  ربرز نارر

ر(.7545؛رگزگ یزرهرذ    اگ ر7558 ر4م  ی 

ر

 پژوهشپیشینه  -2-7

شرر  رفرر ربرر ربز برربرشیمررین رشررنهذارهرمط  لرر ترگ شررت رممررسصرمرربرر

گیررزیرممررتزی گراثزگرر ا رن انرر ربررزر هیرفزاینرر رانتقرر  ابلرر  رمستن رربرمررب

ذرر یرهینگرربرمثررفب شرر  را رت نرر رابلرر  یرفرر رنیرر  ربرر رمط  لرر ر ا نرر  رررر

ذرر یرایرفرر رنیرر  ربرر رشررنهذارشررن  تبرهربز رربرا رابلرر  رشن برر یبرشرر مر

ذ بنری رر.رزر  ترهرفی یر ر ابطر ررررمثرفرذر رابر  ررر ابط ربر رآگربیمتزیر  ر

انر رم ننر رمر  ررررذ یرانتقر مبرب رتزرعر ط بر ارن  یر مرگزفتر ررررربز برا رم  

(ر 755) رگزگرر یزرهرفیمررزرر(4222)ر7انتقرر  رهربسمرراربز فینرر رهرآف اینرر رر

ذرر رم ننرر ر ه یررورهرر؛رامرر ر  ر ی ررزرمرر  ر(7547)هرمرر افی رهرذ  رر  اگرر

برر  شرهر  رر تررهرحرر ج(ر7545)گرر  یرهرذ  رر  اگرر رگز(7552)ذ  رر  اگر

ذرر یرنرر رحرر ه یربرر رآگرن ترر رشرر مرابرر رفرر رنیرر  ربرر ربز برربرر(ر7541)

یرفنیرر یرصرر  ترگزفترر ر  ررذرر رشررنهذانلرر ا یرا ر.رب شرر بیمررتزیرمررب

نمرر گر ا مرر4یرممررتزیربرر رصرر  تر لاصرر ر  رترر ه ررزیررگرانتقرر  حرر  مر

ر:اب رش م

ر

  

                                                            
1. Bechwati and Morrin 
2. Bradfield & Aquino 
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 خلاصه پیشینه پژوهش. 1جدول 

/ مدل 
 نویسنده

رویکرد نظر  
روش / 

 پژوهش
 نتایج جامعه حوزه

بز فین رهر
آف این  ر

(4222)  

 نظزی رابن  ی
نظزی را  ی ببر

 شن  تب

م یزی ر
 ب  م گ

ف  من اگریکر
ب  م گر
  ه تب

اثزرمث  رش ترآبیسربزر هیرر-
بز نارفز گرهر  رنتیج رشن   ر

.انتق    
فی ی ر ابط رب  رب سربزه رر-

.  اذ رش  فت  ذ یربسممبر  

گزگ یزرهر
فیمزر

(755 )  

نظزی رع ا  ر
 هی ز ر
 شی  یمب

(یکرم   )ر  

 ب  ا ی بب
 انمج ی گر
 شت ر
هف  رف س  

نی  ر:رن  یفربزایرنلافبرفز گر-
ممتزیربزایرنن ی رهرن  ی رح  نرب ر

یبرف رها  رذ رسیآبشزف رب ر  طزر
.فز مراب   

نخثیزرز بنی رفنتز رهرفی ی ربزرر-
.فز گن  یفرب رنلافبر  

گزگ یزرهر
فیمزر

(7557)  

 نظزی رع ا  
 هی ز ر
 شی  یمب

 ب  ا ی بب

ر/ انمج ی گر
م  فزاگریکر
شزف ر
 ذ اشی  یب

 ی ن رفنی راب ببرحزف رر-
ب رب  رب  گز ان گررفنن گ گرمرزا

انتق  رهر)ح ر   رب رذزرطزیقبراب ر
(.اتتن ن  

فی ی ر ابط را ن   ربی را  اکرر-
ا رع   ن رب  گر  م تر.رفنن مرمرزا

.فن ربمهر ی ن ر ارنل یفر  

 ه یورهر
ذ    اگر

(7552)  

 نظزی رابن  ی
نظزی را  ی ببر

 شن  تب
  هی ز رم   مب

هف  رف س  
مط  ل تر
 شیمی 

.هرنن ی رب را ایر ط رآبیسر  گر-  
یرفزذن بر  رفزاین رذ رن  هتنخثیزرر-

.فنن مرمرزایرزیگرانتق    

گزگ یزرهر
ذ    اگر

(7552)  

ر- هی ز رط  بر
 شی  یمب

 ب  ا ی بب
 انمج ی گر
  انم  م

ب رگ ش ر م گرن  یفرب رانتق  رر-
ف ذارهرن  یفرب راتتن نرافزایار

. ب یربم  

گزگ یزرهر
ذ    اگر

(7545)  

نظزی را  ی ببر
 شن  تب

 نظزی رع ا  
 نظزی رابن  ی
 هی ز ر
 شی  یمب

 ب  ا ی بب
/ر انمج ی گر
ش فی گر
 اینتزنتب

نی رهران یزمرمن برشزف ر  یفرر-
ب رب  ررفنن مرمرزااصنبرحزف ر
.یراب زیگرانتق    

یر فت  ذ یرانتق مبربن رشینق ر-
ب ر هر بت رم تقیشررفنن گ گرمرزا

.هرغیزم تقیش  
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/ مدل 
 نویسنده

رویکرد نظر  
روش / 

 پژوهش
 نتایج جامعه حوزه

م افی رهر
ذ    اگر

(7547)  

 نظزی رع ا  
 هی ز ر
 شی  یمب

 ب  ا ی بب
 انمج ی گر
  انم  م

 هیرن  یفرفی ی ر ابط رهرز  تربزرر-
.ب رانتق  راثزگ ا راب   

ن  یفرب رانتق  رب عاربزه ر فت  رر-
انتق مبرم تقیشرهرغیزم تقیشر

.ش  ربم  

هررب  شرح ج
   تر

(7541)  

 نظزی رع ا  
 هی ز ر

شی  یمبرهر
یشز ا ر یبن    

 ب  ا ی بب
ممتزی گر
بسار
 ا ن  ط ت

نغییزاترزی تبربزر هیربزه رع اط رر-
.اب   رممتزی گراثزگ ا ر  

رط  رب یرمث  رنل ی رذ رن یذزر-
متن ز  رذشرمنجزرب رهف  ا یرهرذشر
منجزرب ربط صرب  نزرن  یفرب رانتق  ر

.ش  ربم  

 ه یورهر
ذ    اگر

(7545)  

 نظزی رع ا  
 نظزی رابن  ی
 هی ز ر
 شی  یمب

 ب  ا ی بب
 انمج ی گر
  انم  م

  رذن   ر هی  هیبرب ررگزارت  افزا رر-
بربیمتزراحت   ر یص رزیغف  فن گر

 ا  رف ر فت  ذ یرانتق مبر ار ن   ر
فنن ره برذ ی رافزا ر  ر هی  هیبرب ر
ف  فن گرص ی بربیمتزراحت   ر ا  ر
ف ر فت  ذ یربسممبرهراتتن ببر ارا ر

.   رنم گر ذن   

ت یزم رهر
ذ    اگر

(754 )  

 نظزی رابن  ی
 نظزی رع ا  
نظزی را  ی ببر

 شن  تب
  هی ز رم   مب

 هانمن ببر
 هرب  ا ی بب

مط  ل تر
 شیمی 

ب  ت  ربسمارممتزیرب رفزاین رر-
؛راب رست یآمر  ذشانتق  رهراتتن نر

بن بزای ر  رص  ترن  ب یبر  م تر
ش ی رهرع  رت زاگرش ذ رافزایار

 مشرهرانتق  رهراتتن نرممتزی گرهر  ر
نتیج رف ذارمر  ل رهرگ ش ر

.ذ تیش  

اُبی اترهر
ذ    اگر

(7548)  

نظزی را  ی ببر
 شن  تب

 مر ح  رع ی 

ب  ا ی ببرهر
  هانمن بب

ممتزی گر
/رحقیقبر

 انمج ی گر
ان نی رهر
 اُ  گ

ب ررفنن گ گرمرزااش  مرب رانتق  رر-
یرذ رش   ابت   مرا راینتزن رهر
.اتت  عب  

یرمستن رش   ر  را ال رذ رح   ر-
یرمستن بربزرذ رش ف  م ترب ر

.فزاین رانتق  راثزگ ا راب   
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/ مدل 
 نویسنده

رویکرد نظر  
روش / 

 پژوهش
 نتایج جامعه حوزه

 ای وزی رهر
ر4ذ    اگ

(7547)  

 نظزی رابن  ی
 هی ز ر
ب ر)شی  یمبر
(مط  ل   

 ب  ا ی بب
ممتزی گر
آنلای ر

(ب نب)  

ذز ق  رف رنجزب رمث  رممتزی گرر-
رذ رآگا ر زی رز نبر   ربیمتزرب ش ر

ف تزرشزف ر اربزایر هی ا رمن برب ر
رج ی  نتهت  رآم مرمقرزر ان ت رهر

ف تزر   ر ار  گیزر فت  ذ یرانتق مبر
   اذن رفز ر ن یت ربنلافهر

 

یرهرذ رهوگ
ر7ذ    اگ

(7547)  

 هی ز ر
 شی  یمب

 ب  ا ی بب
ممتزی گریکر
شزف ر
 ا ن  طب

 مشرهرشمی  نبربزر هیربزه رر-
 فت  ذ یرانتق مبراثزگ ا رب  مرهرب سر

 فت  ذ ررگ ن ر یاحزف رب رب  ر
.ش  ربم  

 
 

 پژوهشی شناس روش -3

برر   رمرر  رم  رر مبررمنظرر  ربرر  هی ررز رشررنهذارح شررزرا رنرر  رفی رربربرر  مرهر

مرر  رربررزرابرر تهرفزانزفیررسررمنرر رنظرر  یرمررزه رذرر ر هکیررزیرممررتزیرا رگرانتقر  ر

رت مل .ر رابررت   مرشرر مرابرر ر(7558)ر4یربن   برر برهرب  هبرر رارمزحنرر ذ رر ر

یرذر ررهذاهرشرنرح شزرب رمنظ  را الر رمر   رمقر  ترشیمری ربر  مررررررذارهشنر یم آ

گیررزیرممررتزیرمرر   رنلنیررفرهررررانتقرر  رگم اشیزرمش  نج ار ا نرربرهر رر  تبر

رین  ن گیزبرر رصرر  تررین  ن گیز هکربز برربرزررزا رگزفترر رابرر رهرذ بنرری رر

ر.هرحجشرن  ن راش   رنظزیراب رینظزرنبهزض 

ررذررر یر یزبنررر یبرشرررنهذا رملی  ذررر یره ه رهر رررزهجرر  رابتررر اربررر ا 

گز یر رهربرپ رممرسصرشر رآیر رمتر گربر ررررررررذ ربر رمط  لر رنلیری ررررشنهذا

برر ی رمنظرر  ر.رمتن بررسرذ ررتن ریرر ر یررز(ر7ترر ه ر)ذرر یرشررنهذاربرر ا 

                                                            
1. Riberio et al 
2. Wen-Hai et al 
8. Sandelowski and Barroso 
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بررر رهبرررین ربزن مررر ر(ر4شررر فر)اه یررر رشرررنهذاررمط  لررر ر14ملتررر ایر

برزرایر رابر ت رنن ر رمط  لر ترررررر.ربرنجی مرشر ررر4یرا  ی ببرحیر نبرذ رم   ت

انتسرر نرهر(ر45مرر ا کربرر رامتیرر  ربرر  نزرا ر)برر رامتیرر  رعرر  برهرب رری  ر رر نر

ر(.1ت ه ر)ب یزرمط  ل ترا ربز ببربیمتزرح ارش ن ر

ر
   گام نخست فراترییبها سؤال. 2جدول 

   پژوهشها سؤال مؤلفه
 ی تبرف  ر

(What)ر
هرم  ذیشرمطزصر  را بی ترمزب  رب ررذ رش  ص رعن صز رذ رم    شن ب یبر

رگیزیرممتزییرممتزیرهرا ال رم  برت  رن یی رفزاین رانتق  زیگرانتق  
ت مل ر

رم   مط  ل 
(Who)ر

بیمتزرب رنمزیو ررذ رآگف ر  ررن م ر گیش آث  رمستن راعشرا رمق    رفرفرفت نرهر
ر.متزیرشز ا ت رش مراب یرمزیگرانتق  یرذ رم    ا ال رم   رشن ب یبرع امفرهر

مل ه ی ر م نبر
(When)ر

ر4428ن رر4475میلا یرهرر7542ن رر4222یرذ رب  فنی رآث  رم ت  ربی ر
ر.   شی یرن ر م گرانج  رشنهذا

   ن بر هکر
(How)ر

یرن  ترفنی ی رنلنیفرم  ذیش ربز ا ر   اش بز ببرم ش عبرآث   رشن ب یبرهری
ر.ش مریبشن ب یرذ رمق   یرم  ذیشرهربن ر بت 

 

در جستجو  منابع مورداستفاده  ها دواژهییل. 3جدول   

 یلیدواژه انگلیسی یلیدواژه فارسی ردیف

 Customer Revenge انتق  رممتزی 4

فنن مرمرزاانتق  ر 7  Consumer Revenge 
 Customer Desire for Revenge ن  یفرب رانتق  رممتزی 4
 Customer Revenge Behavior  فت  رانتق مبرممتزی 1
 Customer Online revenge انتق  رآنلای رممتزی 5
یبرممتزیت ربنلاف    Customer Retaliation 
 Customer Retribution فی ز  اب رممتزی 8
 Customer Revenge Model م  رانتق  رممتزی 7

2 

یرمتزا ارذ رهاژمنزفی برا رم ا  رب  رهر

  نس اذب ررزینظف  ببرهران نی بر

یب رمج  اتت رن یف  

Revenge, Vengeance, 

Retaliation, Retribution, 

Grudge, Reprisal, 

                                                            
1. Critical Appraisal Skills Programme (CASP) 
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   نهایی مناسب جهت تحلیلها مقالهشیوه انتخاب . 1شکل 

رنوع پژوهش و امتیاز دریافتی منابع نهایی. 0جدول 

ید 

 مقاله
 منبع

امتیاز  نوع پژوهش

 دریافتی

رتبه 

 آمیخته ییفی یمی ییفی

ر 4ر44رررر(4421)نظزیرهرذ    اگرر4 ر

ر7 ر
شیز  البرهرذ    اگر

ر(4425)
ر45ر47ررر

ر45ر48رررر(4222)بز فین رهرآف این رر4 ر

ر41ر44رررر(7554)برهرم  ی رهانرب ر1 ر

ر 4ر44رررر(7555)ر4اشتین ز ر5 ر

ر 4ر44رررر( 755)ر7ن  نورهرذ    اگر  ر

                                                            
1. Shteynberg 
2. Tsang et al 
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ید 

 مقاله
 منبع

امتیاز  نوع پژوهش

 دریافتی

رتبه 

 آمیخته ییفی یمی ییفی

ر5ر14رررر( 755)گزگ یزرهرفیمزرر8 ر

ر44ر41رررر(7558)ر4ب نی ین رهرف  ر7 ر

ر4ر15رررر(7557)گزگ یزرهرفیمزرر2 ر

ر 4ر44رررر(7557)ر7ب ن زرهرب  ر45 ر

ر 4ر44رررر(7557)ر4فی رهرذ    اگر44 ر

ر44ر 4رررر(7552) ه یورهرذ    اگرر47 ر

ر7ر18رررر(7552)گزگ یزرهرذ    اگرر44 ر

ر4ر55رررر(7545)ذ    اگرگزگ یزرهرر41 ر

ر1ر11رررر(7547)م افی رهرذ    اگرر45 ر

 5ر14رررر(7544)ت یزم رهرذ    اگرر 4 ر

 2ر47رررر(7544) برهرذ    اگرر48 ر

ر7ر42رررر(7541)هر   تررب  شرح جر47 ر

ر44ر41رررر(7545)ر1 بر42 ر

ر44ر 4رررر(7545)ر5ب هیکرهرب هیکر75 ر

ر ر14رررر(7545)ذ    اگر ه یورهرر74 ر

ر8ر15رررر( 754)ت یزم رهرذ    اگرر77 ر

ر5ر14رررر(7548)ابُی اترهرذ    اگرر74 ر

ر44ر41رررر(7547)ر م ر71 ر

ر 4ر44رررر(7547) ای زی رهرذ    اگرر75 ر

ر47ر45رررر(7547)یرهرذ    اگرذ رهوگر 7 ر

 44ر 4رررر(7547)ابُی اترهرذ    اگرر78 ر
ر
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8. Keeffe et al 
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0. Bavik and Bavik 
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برر رطرر  ر زیرر رهربرر رررمط  لرر رن رر یبر78برر رف ررکر هکرنلنیررفرملترر ا رر

نلنیررفرزررزا رررهررمنظرر  ربز برربرملترر ایرآشرر   رهرشن رر گرمرر   رنجزیرر ررر

ذرر یرفی ررب رهنلنیررفرهرنزفیررسری فترر ربرر رمنظرر  رنجزیرر گزفتنرر رهربررپ ر

ممرر ب ر م  رر مب    ا رمط  لرر ترشیمرری ر اررشرر مرابررتسزاجفرر ذ یر

مق  ر رشن بر یبرررر5م  ر  رهررر41فر  ررر14:رهر  رمج ر  ر یرفرز مربنر رر برت ر

ر(.5ت ه ر)یرممتزیرززا رگزف رزیگرانتق  ش رف رم ن یرن ی رم  ر
 

 

 ها مقوله  یدها در قالب مفاهیم و بند دسته. 5جدول 

 مقوله

 فراوانی ارجاعات ید مفهوم

راه 
 
  
شن
رهر
ک
  ا
ا

ی 
 
ع ا  ر

ش مرا  اک  

/ریرار ی هع ا  ر

 فزاین ر  م ت
577574578 755575254154:ر   2 

/رع ا  رن  یلبر

نتیج ر/رانر ارزی تبر

  م رهرفی ی رف  ر

 هر  م ت

548547577574578 45755575254154:ر   47 

/رع ا  رنل منبر

نق رذنج  ذ یر

یار ابط   

575577578 75155575254154:ر   45 

 ا بن  ربز نا

/رابن  ربز نار

/ریرزیش ر یم    

ز بنی رفنتز ر

 شزف 

574577571575578 4555854754154:ر   44 

ش ترنسطبر

ش مرا  اک  

ش ترش   رهر

ا  ی ببر/رنسطبر

 آبیس رشز رهر ی گ

547541574577574578 754555:ر   45 

ا  اکرا ر

فی ی ر ابط ر

 4 44545548 مزای یرا ن  طب

 8 75852545544545571 اعت   
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 مقوله

 فراوانی ارجاعات ید مفهوم

 8 5852545544545571  نل   طزفی 

 1 45852571  ش ی را ر ابط 

 7 8571 ذ ی 

ا  اکر

ممتزیرا ر

ان یزمرمن بر

 شزف 

/ررش مرا  اکط  ر

شبربز گرب ر

یرمن بذ رزمیان   

577 4154:ر   4 

 ی ن ر

ش مرا  اک  

/ررش مرا  اک ی ن ر

 ی ن ر  رنل  ر

  هانب

2544548542575574571:ر   8 

 ن 
 رث

  
شن
رهر
ک
  ا
ا

ی 
 

ز  تر

ش مرا  اک  

ممتزیز  تر 41545574:ر    4 

/رم فقی رهرش   ر

ش مرا  اک ی کر  
47574:ر   7 

45542574:ر  ن ان یب  4 

 
 اط
 ع

ع اط رمن بر

   هنب

5547547:ر  اح  ترشز   4 

 7  757:ر  شمی  نب

2542578:ر  ن  ش یتب  4 

ع اط رمن بر

 بیزهنب

578 54757457757157 55754454154:ر   مش  44 

47547574:ر  ن امُی ی  4 

ک
یز
ان 

 

ن  یفرب ر

 انتق  

زر ر/ران یزمرانتق  ر

/ریبرت رانتق  /رانتق  ر

 ن  یفرب رانتق  

:ر 

45751555 5854554454154554 54854754

257757457  

48 

ن  یفرب ر

 اتتن ن
544548542577 :ر  ان یزمراتتن ن  5 

ت  
 انتق  رم تقیش  ف

ش  ی رهراعتزاضر

  ن یت رن یف

 

542575577 4575254154554:ر   2 
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 مقوله

 فراوانی ارجاعات ید مفهوم

  زاب   ی

(ها  فز گآبیسر)ر  
4541545:ر   4 

انتق  ر

 غیزم تقیش

ن نیغ ترش  ذبر

 من ب

:ر 

45758575254154554 5425755775715755

7  

41 

ش  ی رب رمزات ر

شسصر) یرلاصر

رمنظ  رب (رث  ا

ن نیغ ترع  مبر

ش  ی ر/رمن بر

 آنلای 

542575577574575 85254154554:ر   45 

 اتتن ن

ف ذار/ر زهجر

اتتن نرا ر/رح  ی ر

  ابط 

8545542577:ر   1 

 

ذر یرشیمری رهرررمق ی ر ربر راترزارهرمر  رررر) هایبرم  را رمنظزر هایربرملتر اررر

م   بز برربرزررزا رگزفرر رهربرر ر(را الرر رمرر  ربرر رمتسرررر گرعنررشرمرر یزی ر

 یرکر شنهذمر زاگربر رر  رنظرزر رریمق   را شر مررابرتسزاجر منظ  رفنتز رم  ذیش

ممر ب رررج  شر مریابر رن تر ربر رنلر ا رم ر ذیشررررررر یرر  ن  .رابت   مرش    زم

نن رر ر.رمل برر  رگز یرر ر27/5مت رر هت رشرر  صرف شرر ررج  شرر میاهرم رر ذیشر

م  ر  ررر44ن  هتر  رنلر ا رم ر ذیشربر  رفر رنظرزرشنهذمر زاگرهر  رزمر  رررررررر

رم  ررر  را رررتلاارنظرررزرهتررر  ر اشررر ررر4ی  ررر گربررر  مرهرفقررربر  رر

ر(.م    رشن ب یبرفز ن ر44م    رهر  زمر ی زرر41شنهذم زاگر)

 
ر



 616   مشتر ریگ انتقامارائه مدلی برا  تبیین 
 

 ها  پژوهشیافته -0

  رشررنهذارح شررزر ا ایربو ررتزذ یرشررن  تب ررررشرر مرا الرر مرر  رم  رر مبرر

ذرر رهرم رر ذیشربرر  ت رعرر ط ب ران یزشرربرهر فترر  یرابرر رهربررزرابرر ترمق  رر 

شرر فرهربررزرش یرر رنظزیرر را  یرر ببرشررن  تبر  ا هتربرر رررر5شرر مر  رترر ه ر

ذرر یرمنطقررب ربرر ر ن رر  رن یرری ر فترر  رانتقرر  ررفزاینرر یرهربررزرم نرر یرگررزا م

یرذر ررش برخرابتر ارر.رممتزی گرهرنمرزیور هابربربری راترزار  رایر رفزاینر رابر ررررررر

شررن  تبرممررتزیریرر رذ رر گرمق  رر را  اکرهرشررن   راه یرر رشرر مفورعرر ا  ررر

 رشرر تر(ایرهرعرر ا  رنلرر منبرعرر ا  رنرر  یلب رعرر ا  ر هیرر رر)ا  اکرشرر مر

ا  اکرشررر م را برررن  ربرررز نا را  اکرممرررتزیرا ران یرررزمرمن ررربررنسطرررب

ذ یرر  ر)شررزف  ر ی نرر را  اکرشرر مرهرا  اکرا رفی یرر ر ابطرر رطررزفی رررر

ن رر  ربرر رنسطرربربرر ر(راعت رر   رنل رر  رمزایرر یرا ن رر طبرهر شرر ی را ر ابطرر 

یرعرر ط برشرر مفورع اطرر رمن رربر  هنرربرذرر رش بررخهترر  رآمرر مربرر سربررزه ر

(ر مررشرهرن امُیرر ی)هرع اطرر رمن رربربیزهنرربرر(ن  شرر یتب رشمرری  نبرهرشررز )

شرر مرهرشرر را رآگرب عررارایجرر  رن  یررفربرر راتتنرر نرهرانتقرر  ر  رممررتزی گرهرر

ن نیغرر ترشرر  ذبر)  رنتیجرر ربررزه ر فت  ذرر یراتتنرر ن رانتقرر  رغیزم ررتقیشررر

(ر زاب رر  یرهراعتررزاض)هرانتقرر  رم ررتقیشر(رمن رربرهرن نیغرر ترع رر مبرمن ررب

اکرهرشررن   رث ن یرر رشرر مفورزرر  ترا ا کر  رایرر ربرری رمق  رر را  .رشرر  مررب

ن انر ر ابطر ربری ررررمربر(رزر  ترممرتزی ر ی رکرا ا کرشر مرهرن انر یبررررر)ش مر

ن  یفرب رانتقر  رهربرزه ر فت  ذر یرانتقر مبرم رتقیشرهرغیزم رتقیشر ارنلر یفرررررررر

ر.ن  ی 
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   مشتر ریگ انتقاممدل مفهومی . 2شکل 

 

ر



 611   مشتر ریگ انتقامارائه مدلی برا  تبیین 
 

 ادراک و شناخت اولیه -0-1

.را  افربرممرتزی گراشر  مر ا  رررر-بر رتن ر رشرن  تبرررررذر ررش برخرای ر برت را رر

  رحقیقر رایر را  اکرممرتزی گرا رش  ر ر ر م نبرابر رفر رمنجرزربرر ررررررررر

رعنرر اگربرر م  رر  رر ایرر رمق  رر رشرر مفررر.رشرر  ربمرربرعرر ا ترببرر  کر

ر:ا ران رع   ت یزمج  ع راب رف ر

ر

 شده ادراکعدالت  -0-1-1

نظزیر رعر ا  ررر.رشر  رربمررنظزیر رعر ا  رنمرزیورررررن یهبرررب ش   ر  م نبر

نقرراراب برربر  را بیرر ترانتقرر  رهر رر م تر اشررت رهربیمررتزربررزرش یرر ربرر رر

عرر ا  رنرر  یلب رعرر ا  ررر:را رعرر ا  رزررزا ر ا  ررفننرر مرمرررزازضرر هتر

برهرمرر  ی  رهانررربرر ؛ر4421نظررزیرهرذ  رر  اگ ر.ر)یرهرعرر ا  رنلرر منبار یرر ه

؛رترر یزم رهر7545؛رگزگرر یزرهرذ  رر  اگ رر7557؛رگزگرر یزرهرفیمررز رر7554

گزگررر یزرهرذ  ررر  اگر(.ر 754؛رتررر یزم رهرذ  ررر  اگ ر7544  ررر  اگ رذ

بربیمررتزیر ارعرر ا ترببرررفننرر گ گرمرررزا  ی فتنرر رفرر رذز قرر  ر(ر7545)

یرذرر رزمیرران   کرفننرر  ربیمررتزربز اشرر ر  اذنرر رفررز رفرر رشررزف ر ا ایر

ر:گزا مر یزر ارمطزصرن   رن اگربمبن بزای ر؛رمن براب 

1P : اثاار منفاای باار رو  ادراک مشااتر  از انگیاازه   شااده ادراکعاادالت

 .منفی شریت دارد

 

 شده ادراکشدت تخطی  -0-1-2

ن شربرررج  شر مریابر رملنربربز گربر  ر  تریر رنر  احتبررررررررش مرا  اکش تر

؛ر7545؛رگزگرر یزرهرذ  رر  اگ رر7557گزگرر یزرهرفیمررز رر)ا رش  رر رابرر رر

ذ بنررری ر(.ر7548؛راُبیررر اترهرذ  ررر  اگ رر7545 ه یرررورهرذ  ررر  اگ رر

بزن مرر رت ررزاگریرر رب  رر  یر ار  رشرربرش  رر ررفننرر گ گرمرررزا مرر نبرفرر ر

ان یرزمرمن ربرشرزف رررررفننر گ گررمررزارشر ذ رن  شرن  ررررذر ررآگا ررذر ررشزف 
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 ر7545گزگرر یزرهرذ  رر  اگ رر)تر  اذنرر رفررز رراح رر رایا شرررایبرر ار

هررشرر مرا  اکیربرری رشرر ترار ابطرر بنرر بزای ر؛ر(7544ترر یزم رهرذ  رر  اگ ر

متررر  رشرر رهررنرر اگربمررا ران یررزمرمن رربرشررزف ررفننرر گ گرمرررزاا  اکر

ر:گزا مر یزر ارمطزصرن   

7P : از رویااداد منفاای اثاار مربتاای باار رو  ادراک    شااده ادراکشاادت

ر.مشتر  از انگیزه منفی شریت دارد

ر

 اِسناد سرزنش -0-1-3

برزه ر فت  ذر یرانتقر مبرابر رررررربر  ررنر ری م  را بی ترانتق  را تر  ربرز ناررر

ا  تررر ر  را تررر  ربرررز نارام ررر گربرررزه ر(.ر7545گزگررر یزرهرذ  ررر  اگ ر)

:ربرنیرررزرهتررر  ر ا   ربرررزایرن  نررر رررشرررن  تر هاگی  رررزیر ط ذررر یرر

فرر ررفنرر ربمررفررز ر رر  رمقرررزرابرر رامرر ر ی ررزاگر اربررز ناررن رر یب هت  ا

بنرر بزای ر؛ر(7541هر  رر ت رربرر  شرحرر ج)ن ترر رفررز ررذرر رآگ   رابرر ربرر ر

  ربررزه ر هیرر ا رمن رربرم رر   ی ربیمررتزیر اشررت ررررذرر رشررزف ذز قرر  ر

مرمن رربرب عررارافررزایارا  اکرممررتزی گرا ران یررزررررم رر ن ب شررن  رایرر رر

؛رترر یزم رهرذ  رر  اگ ر7545گزگرر یزرهرذ  رر  اگ ر)شررزف ر  اذرر رشرر رر

گررزا مر یررزر ارررنرر اگربمرربنرر بزای ر؛ر( 754؛رترر یزم رهرذ  رر  اگ رر7544

ر:مطزصرن   

3P :       اسناد سرزنش اثار مربتای بار رو  ادراک مشاتر  از انگیازه منفای

 .شریت دارد

 

 ادراک مشتر  از انگیزه منفی شریت -0-1-0

رعنر اگرربر ررفننر گ گررمررزار ر ذر رربمرر ط یبرن بربرشرزف ر هیررررف ربهزت

یرذرر رزمیرران زضرر هتر  اذنرر رفررز رفرر رآیرر رشررزف ر ا ایرررمنررر  ر رر یذ

هزترربرممررتزی گرزضرر هترفننرر رفرر رشررزف ربررزر هیر.رمن رربربرر  مریرر ر یررز



 611   مشتر ریگ انتقامارائه مدلی برا  تبیین 
 

 هی ا رمن بران   رافت  مرفنترز ر اشرت ره ربرتنر یرایر ران ر  ر ارن زفتر رررررررر

 اشرر رفرر رشررزف ر ا ایران یررزمرمن رربرررابرر  رایرر ربز اشرر ر ار  اذنرر ر

؛رترر یزم رهر7545گزگرر یزرهرذ  رر  اگ رر)برر  مرهربررزاها رنن یرر رابرر رررر

ا  تررر رب یررر ر  رنظرررزر(.ر 754؛رتررر یزم رهرذ  ررر  اگ ر7544ذ  ررر  اگ ر

یرشرن  تبر ی رزرررذر ررملرزکریرمن ربرشرزف ربر ررررذر ررزمیرران  اش رف رایر رر

 رآگرابرر رمت رر هتربرر  مرهر ی نرر را  افرربرنتیجرررشرر مرا  اکمثررفر ی نرر ر

بنرر بزای ر؛ر(7547؛رمرر  ر7544؛ر رربرهرذ  رر  اگ رر7557گزگرر یزرهرفیمررز رر)

 :گزا مر یزر ارمطزصرن   رن اگربم

0P : اثاار مربتاای باار رو  خیاناات   هااا شااریتشااناخت انگیاازه منفاای

 .توسط مشتر  دارد شده ادراک

 

 ادراک از ییفیت رابطه طرفین -0-1-5

شرر مفراعت رر  رممررتزیرر(رز ررفرا ربررزه رش  رر ر)ا  اکرا رفی یرر ر ابطرر ر

هراعت رر  رابرر ریرر رررران رر اط ینرر گرممررتزی گرا راین رر رشررزف رز بررفررررر)

 رمزایر یرر(بر رملنربرن  یرفربرزایرح ررر ابطر ربر رشرزف رررررررر) رنل ر رر(ب  ل  

یربر  رربشسررررمنظر  رربر ررفرز ررفز بر رب رملنربرا  افربرا را ن ر  رررر)اتت  عبر

ریممررتزربعرر ط ر یهشررل) ر شرر ی را ر ابطرر ر( رر م تیربرر  ربب   شررهر

هرذ یرر ر(ر ابطرر ر  رطرر  ر مرر گرکیررریذرر رن رر  رتن رر رب بیررا را  ربن شرر

(ر فر رنی  ذر یر ر  ررررمنظر  رربر رابت   مرممتزیرا ر ابطر ر ر  ربر رشرزف ررررر)

؛رگزگررر یزرهر7557؛رگزگررر یزرهرفیمرررز ر 755گزگررر یزرهرفیمرررز ر)ابررر ر

ن انرر راثررزرمث رر ررذررشرمرربرفی یرر ر ابطرر (.ر7547؛رمرر  ر7552ذ  رر  اگ ر

هرذررشراثررزرمن رربربررزر هیر ی نرر را ا کرشرر مرر(رن رر یفرعلازرر ربرر رنن ررزر)

؛ر(7547؛رمرر  ر7552گزگرر یزرهرذ  رر  اگ ر)ن برربرممررتزی گر اشررت رب شرر رر

ر: یزر ارمطزصرن   رگزا مرن اگربمبن بزای ر

5P : دارد شده ادراکییفیت رابطه اثر مربتی بر رو  خیانت. 
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 شده ادراکخیانت  -0-1-6

رطر  رربر ررذر ررآگذر ر  ر ابطر ربر رررر  کرفننر رفر رشرزف ررررفنن گ گرمرزااگزر

انرر  رانرر  ربرر  رابررت   مرفررز مررانرر  ر  هگرگ ترر رن ع   نرر ربز رر   رفررز مر

انرر ریرر راطلاعرر تررانرر  رع رر ذ ر ارش  ررت ر ا رفررز ماعت   شرر گر ار  شرر ر

 ی نر رررذر ررآگانر  راح ر تر  اذنر رفرز رفر ربر رررررررش گر ارافم رفز مملزم ن 

  رنتیجرر  ر ی نرر ربرر رملنرربرا  اکرممررتزیرا راین رر رشررزف ر.رشرر مرابرر 

رب شرر ربمرر ارنقرر رفررز مرابرر رررذرر رآگا رزررر رذنج  ذرر یر ابطرر ربرری ررر

؛ر رربرهرذ  رر  اگ رر7552؛رگزگرر یزرهرذ  رر  اگرر7557گزگرر یزرهرفیمررز رر)

؛ر7548؛رابُیرر اترهرذ  رر  اگ رر7545؛رب هیررکرهرب هیررک رر7545؛ر ررب ر7544

 ر(ذرر یرعرر ط برملررزک)  رمق ی رر ربرر رن  شرر یتبرهر مررشررر(.ر7547مرر  ر

هرشرر مفررج  شرر میا ی نرر ربررزرابرر ترنقرر رابررت ن ا  ذ یرذنجرر  یررررر

شرر رایرر رم رر ذیشر.رذ برر رآگمق ی رر ربرر رریرشررن  تبرشرر ی ر  ذرر رش بررخ

فرر ری رربررم ذیتمرر گرا نظررزر ررر  ربرر ن  یرر ری رربر  رنظررزرگزفترر رشرر ن ر

؛ر(7547؛رمرر  ر7545 ررب ر)ش بررخرشررن  تبرهر ی ررزیرش بررخرعرر ط برابرر رر

ر:یر یزر ارمطزصرن   ذ رگزا مرن اگربمبن بزای ر

6P : اثار منفای بار رو  باروز عواطاف منفای درونای         شاده  ادراکخیانت

 .دارد

7P : اثر مربتای بار رو  باروز عواطاف منفای بیرونای        شده ادراکخیانت

 .دارد

ر

 عواطف -0-2

ا ررفننرر گ گرمرررزاا  اکررشرر  ربمررفرر ر  رمرر  ر یرر مررررطرر  رذ رر گ

یرع اطر رمن ربربر  رررربر رربر ر اررذر ررآگیرمن برهر ی نر رشرزف  رررذ رزمیان 

هرربررر  شرحررر ج؛ر7552؛ر ه یرررورهرذ  ررر  اگ ر4224  ا هت ر)ر ذررر ربمررر

 هرحررر  مرمجرررزارا رع اطررر رمن ررربر ار(ر4224)  ا هتر(.ر7541 و ررر ت ر



 611   مشتر ریگ انتقامارائه مدلی برا  تبیین 
 

ن ر  ر ا گررربرزرابر تررایر رن ر یزررر.ر  هنربر  رمق برفربیزهنربررر:رملزفبرفرز ر

هرربرر  شرحرر ج)شرر  رربمرربرر ر رر  ریرر ر ی ررزاگرممررسصررر ارابررتزتع امررفر

ابرر ررزمج  عرر ی رعنرر اگربرر م  رر  رر7ایرر رمق  رر رشرر مفر(.ر7541  رر ت ر

 :ا ران رع   تف ر
ر

 عواطف منفی درونی -0-2-1

فر رافرزا ربر ه ر اشرت رب شرن رفر ر ر  رررررررررشر ن رربمررای رع اط ر م نبرایجر  رر

 رر  ر اربررز نارفررز مرهررجرر ی  نتم رر   ریررکر هیرر ا رمن رربرذ ررتن  رر

برفرر رفننرر گ نرمرررزا.رب تررزرع ررفرفننرر رن ان ررتن ربمرراعتقرر  ر ا نرر رفرر ر

انتسر نرر:رمرثلاار) ر  رم ر   رشی مر ذ یرمن ربرذ رتن رررررررفننر رربمرراح  تر

بیمررتزرام رر گر ا  رفرر ر  گیررزررر(ر رر م تر ذنرر مر یبررزهاشررت  مریررکرر

.راح رر ترشررز  رشمرری  نبرهرن  شرر یتبرشرر ن رمثررفع اطرر رمن رربر  هنرربر

 رن  یرفربیمرتزیرررفننر رربمررممتزی نبرفر رع اطر رمن ربر  هنربر ارنجزبر رررررر

نر ررا رفنر  رررفننر رربمررب رب زبرم نر گر  ر ابطر ر  اذنر ر اشر رهریر ربرلبررررررر

  رایر رصر  ترشر ذ ریرکر ابطر رررررر(.رن  یرفربر راتتنر نررر)برع   رفنن رع ا ت

 ه یرورهرر)مث  ربی رع اطر رمن ربر  هنربرهرن  یرفربر راتتنر نرذ رتیشرررررررر

رنررر اگربمررربنررر بزای ر؛ر(7541هر  ررر ت رربررر  شرحررر ج؛ر7552ذ  ررر  اگ ر

ر:یر یزر ارمطزصرن   ذ رگزا م

8P : ذار مربات بار تمایال باه اجتنااب اثرگا       طاور  بهعواطف منفی درونی

 .است

9P :  منفای بار تمایال باه انتقاام اثرگاذار        طاور  باه عواطف منفی درونای

 .است

 ر
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 عواطف منفی بیرونی -0-2-2

فر رافرزا رشرسصرررررنر ریآربمرر  رمق بفرع اط رمن بربیزهنبر م نبربر رهتر  ررر

رفننر مررمررزار  رمقر  ترر.رث  ثبر اربزایریکر هیر ا رمن ربربرز نارفننر رررر

شرزف ر اربرزایرش  ر ر  رررررفننر مررمررزارابر رفر رذز قر  رررررشر مررعن اگ

بیمررتزرع اطرر رمن رربرررذرر رآگا الرر ر رر م ترهرت ررزاگرآگربررز نارفنرر  رر

ذر رنمر گرررشرنهذار.ربیزهنبرمثفر مرشرهرن اُمیر یر اراح ر تر  اذنر رفرز ررررر

 مررشرهرن امیرر یرع امررفرر ررر  ربرر فرر رع اطرر رمن رربربیزهنرربررانرر ر ا م

حرر جربرر  شرهر  رر ت رر)رشرر ن ربمررفنیرر یرن  یررفربرر رانتقرر  رمل رر نرررر

 ی نرر ررفننرر گ گرمرررزاشرر ربرر رن ترر ربرر رمرر  رذز قرر  ررررر(.ر7541

یرمن رربرشررزف ر اربیمررتزر  کرفننرر  ربیمررتزرررذرر رزمیرران هررشرر مرا  اک

  رمق برررفراگرررزر.رع اطررر رمن ررربربیزهنررربر اراح ررر تر  اذنررر رفرررز رر

ب ه رفننر رفر ر   شر گرم ر   رم زلیر ربر رهتر  رآمر مررررررررررفنن گ گرمرزا

 ه یرورهرر)من ربر  هنربر اراح ر تر  اذنر رفرز رررررررذ تن ربیمرتزرع اطر رر

؛ر ه یرررورهرذ  ررر  اگ رر7545؛رگزگررر یزرهرذ  ررر  اگ رر7552ذ  ررر  اگ ر

ر:یر یزر ارمطزصرن   ذ رگزا مرن اگربمبن بزای ر؛ر(7545

14P : مربات بار تمایال باه انتقاام اثرگاذار        طاور  باه عواطف منفی بیرونی

 .است

11P : منفای بار تمایال باه اجتنااب اثرگاذار        طاور  بهعواطف منفی بیرونی

 .است

ر

 انگیزش -0-3

شررن   رهرع اطرر رمن رربرممررتزیر  برر  مریررکرنجزبرر رغیزع   نرر رب عرراررر

را ت نرر  رشرر  ربمرریران یزشرربرمن رربرذرر رش بررخبرر ربرر  ررذرر رآگحزفرر ر

گزگرر یزرهرذ  رر  اگ ر)ن  یررفربرر رانتقرر   رن  یررفربرر راتتنرر نرهریرر رذررزر هررر
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رزمج  عرر ی رعنرر اگربرر م  رر  رر7ایرر رمق  رر رشرر مفرر(.ر7545 ر ررب ر7552

ر:ا ران رع   تاب رف ر

ر

 تمایل به اجتناب -0-3-1

فرر ربیمررتزربرر ر رر طزر(رع ط رر رملرر   یذرر ریابررتزانن)ن  یررفربرر راتتنرر نر

بررزایررفننرر مرمرررزاترابرر را ران یررزمر رع رر   یررآربمررربرر رهترر  ن  شرر یتبر

ا ر.را رشررزف رنرر رآنجرر یبرفرر رم  رر رابرر ررر(رف صررن رگررزفت ر) ه رشرر گر

م  رر رابرر رفرر رررفننرر گ گرمرررزاطزیرر رشررزه کرن  یررفربرر راتتنرر ن رر

یرعرر ط برذرر ر یررم زلنررلاکرفننرر رنرر رش  رر ر ارن  یرر مرب یزنرر رهرا رررر

؛ر7552 ه یررورهرذ  رر  اگ ر.ر)آمرر مرفررزا رفننرر ربرر رهترر  رفننرر مرن  احرر 

 رن  یررفربرر راتتنرر نرهرانتقرر  ر ار ررزی ر گیرربربرر (.ر7547یرهرذ  رر  اگ رذرر رهگ

برزایرمثر  رممرتزی گرررر.را غر  رفرز رر((رن رز رهرگ شرت رر))بر رم  ر  ررررنر اگرربم

ا رطزیر رن زر ر زیر را رشرزف ریر رعر ضرفرز گرنر  ررررررررررن انن ربم م  ی ر

تتنرر نر ارشرریارگیزنرر رفرر رذ رر گررررنجرر  یرهرشررزف ر رر   ر هی ررز رارر

  رمرر   ررن اننرر ربمرر  رذ رری رحرر  رایرر رممررتزی گرررر.رگ شررت رابرر ر

یرشرزف را  ر  رمن ربرشسرارفننر رفر رذ ر گر هی رز رانتقر مبررررررررررذ ربنسط

؛رتررر یزم رهر7545؛ر رررب ر7552 ه یرررورهرذ  ررر  اگ ر)هرن رررز رابررر ر

ر:گزا مر یزر ارمطزصرن   رن اگربمبن بزای ر؛ر( 754ذ    اگ ر

12P :یل به اجتناب اثر مربتی بر رو  بروز رفتارها  اجتنابی داردتما. 

ر

 تمایل به انتقام -0-3-2

برر رملنرر یرر(ریرم رر ن رملرر  رذرر ریابررتزانن)ن  یررفرممررتزیربرر رانتقرر  ررر

برر رشررزف ربرر ر رر طزررررآبرریسر  گاح رر ترنیرر  ربرر رنن یرر رفررز گرهرررر

ن  یرفرر.ریبرابر رفر رشرزف ر  رهذنر راه رب عرارآگرشر مرابر رررررررذ ر    ت

یربررزه ر فت  ذرر یربرر ربرر رفننرر مرمرررزابرر رانتقرر  رنیررزهیراصررنبرحزفرر ر
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من برش ی رمثفرن نیغر ترشر  ذبرمن ربریر رنلرزضرابر رفر ر  رز ر  ررررررررر

متن هبر ارممرتزی گرم  ر رررر.راشر  مر  اذر رشر ررررذر ررآگیر فتر  یربر رررذر ررش بخ

بر رررآبریسر  گرربر ر ن ر  ررف ر  آینر رهرراب رنر یشرب یزن رنر را رتنر رشرزررر

گزگرر یزرهر(ر)شررزه کرن  یررفربرر رانتقرر  )شررزف ربررزایربزابررزرشرر گرب شررن رر

بنررر بزای ر؛ر( 754؛رتررر یزم رهرذ  ررر  اگ ر7545؛ر رررب ر7545ذ  ررر  اگ ر

ر:یر یزر ارمطزصرن   ذ رگزا مرن اگربم

13P :   تمایاال بااه انتقااام اثاار مربتاای باار رو  بااروز رفتارهااا  انتقااامی

 .غیرمستقیم دارد

10P :   تمایاال بااه انتقااام اثاار مربتاای باار رو  بااروز رفتارهااا  انتقااامی

 .مستقیم دارد

 

 ادراک و شناخت ثانویه -0-0

  رایرر رمزحنرر رممررتزیرشررزایبرهرمنرر ب ر  را تیرر  ربررزایربررزه ر فترر  رررررر

رعنر اگرربر رم  ر  ررر4ایر رمق  ر رشر مفرررر.ر ذر رربمانتق مبر ارم   بز ببرززا ر

ر:اب رف رع   تراب را رزمج  ع ی 

ر

 شده ادراکقدرت  -0-0-1

نخثیزگرر ا یربررزررمنظرر  ربرر راکریبن انرر   کرممررتزیرا ررعنرر اگربرر زرر  تر

اگررزرممررتزی گر.رابرر رشرر مر یررنلزیربرر  من رذرر ر هکشررزف را رطزیرر ر

ف تررزرام رر گر ا  رفرر ر  گیررزررررذرر رآگرانرر رزرر  ت  کرفننرر رفرر رف زرر رر

  رمرر  ورشررنهذا ر(.ر7545گ رگزگرر یزرهرذ  رر  ا) فت  ذرر یرانتقرر مبرشرر ن ر

عررر  رنرررزترممرررتزیرا ر)شررر مفرزررر  ترممرررتزیررشررر مرا  اکزررر  تر

ا  یرر ببرممررتزیرا راحت رر  ربز رر   ر) ر ی ررکرا  افرربر( فت  ذرر یرنقرر بنب

ا  یرر ببرممررتزیرا رآبرر گریرر ربررس ر)هرن انرر یبر(ر  ربزابررزرازرر ام ترنقرر بنب

ر:طزصرن   گزا مر یزر ارمرن اگربمبن بزای ر؛راب (رب  گر فت  رنق بنب



 616   مشتر ریگ انتقامارائه مدلی برا  تبیین 
 

15P : بار رو  رابطاه باین تمایال باه      گار  لیتعاد اثار   شده ادراکقدرت  

 .انتقام و بروز رفتارها  انتقامی دارد

 

 رفتار -0-5

نتیج رفزاین رشرن  تب رعر ط برهران یزشربرن ر  ربر راشرت  ذ ترشرزف  رررررررر

نلافرربرهررمنظرر  ربرر برر  رممررتزی گربرر ربرر  ر فت  ذرر یرانتقرر مبرمستنرر ر

؛ر7557گزگرر  یرهرفیمررز رر.ر)برر رشررزف رمتس صررشرابرر رررح رر نر ین رر 

یر فتر  یربر  مرمتنر عبر ا نر  رررررذر ررش برخرایر رر(.ر7545گزگ یزرهرذ  ر  اگ رر

ترر یزم رهر)یر  ظرربرهرفیزی رربرذرر ریزیرر  گا ر ررزهجرا ر ابطرر رگزفترر رنرر ر

رزمج  عرر ی رعنرر اگربرر م  رر  رر4ایرر رمق  رر رشرر مفرر(.ر7544ذ  رر  اگ ر

ر:ا ران رع   تاب رف ر

ر

 جتنابا -0-5-1

یربرر یزربرر ربرر اتتنرر نربرر رملنرر یرفرر ذارح  یرر  رزطرر ر ابطرر رهر فررت ر

بنرر بزای رایرر راحت رر  رهترر  ر ا  ر؛ر ز رر یرم ترر  ر  ربرر  ا رشررزف رابرر 

یربرزه ر فت  ذر یرانتقر مبرنرزتیور ذر رفر ر ابطر ر ر  رررررررررتر ررب ف رممتزیر

 ارب رشزف رزط رن  ی ریر ر مر گرهرذزینر رف ترزیر اربر رشرزف را ترر  رررررررر

ر(.7545 ر ب ر7557؛رب ن زرهرب   ر 755زرهرفیمز رگزگ ی) ذ ر

ر

 انتقام مستقیم -0-5-2

هرم رتقی  ارررافتنر رربمرران ر  رررذر ررشرزف ریرمرز رر  هگای ر فت  ذر ر  رحیطر ررر

یرشررزف ر ارذرر ارزررزا ر ا مرهرشررزف رنیررزرحت رر اررذرر ر یررفل  ف  فنرر گرهر

نرر ذی ربرر ررمثررف)ر نرر یت ربنلافررشرر  ی تر.ر فت  ذرر رآگرر ذبر ا  رگ نرر ر یررا ا

برر ریررکررآبرریسر  گرا ت نرر ازرر ام ترفیزی رربررمثررف)هرنلررزضر(رف  فنرر گ

 هرن  نرر را ر فت  ذرر یرانتقرر مبرم ررتقیشرر(ریرشررزف ذرر ریررب ا اشررب ریرر ر
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م رتقیشررر نر ریت ربنلافررذزگ نر را ر فت  ذر یررر.رشر ن رربمررممتزی گرمل ر نرر

رح ر نرربر رانتقر  رم رتقیشررررعنر اگرربر ر(ر مر ن رفیزی ربرهر زاب ر  یررررمثف)

؛ر7547؛رمررر افی رهرذ  ررر  اگ ر7545گزگررر یزرهرذ  ررر  اگ ر)ر یرررآربمررر

ر(.7545؛رب هیکرهرب هیک ر7544ت یزم رهرذ    اگ ر

ر

 رفتارها  انتقامی غیرمستقیم -0-5-3

 ر فت  ذر یرانتقر مبرررافتنر رربمرران ر  رررذر ررشرزف ر فت  ذ یبرف ر  رشم ربرزرر

 فت  ذرر یبرمثررفرن نیغرر ترشرر  ذبرمن رربررا ت نرر .رغیزم ررتقیشرنرر  ر ا نرر 

ن نیغرر تر)یر  ربرری رع رر  رذرر ر یشرر  هر(رمن رربر ذرر گربرر ر ذرر گن نیغرر تر)

 هرن  نرر را ر فت  ذرر یرانتقرر مبرغیزم ررتقیشرمل رر نرررر(رع رر مبرمن رربر

من رربراشر  مر ا  ربرر رنررلاکرممررتزی گررر ذرر گربرر ر ذر گرن نیغرر تر.رشرر ن ربمرر

 اررذرر رآگ گر رر  رنرر ربررزایربرر ن  رفررز گرشررزف ر  ربرری ر رر ن ا مرهر هبررتر

شرر  ی ترع رر مبر.ربز ا نرر رذرر رشررزف متق عرر رفننرر رفرر ر برر را رح  یرر ر

ذررشراشرر  مر ا  ربرر رنررلاکرممررتزیربررزایرشسررارفررز گرش  رر رهرنسنرر ر

گزگرر یزرهر...ر)یراتت رر عبرهرذرر رشرر   شررزف ر  ربرری رع رر  را رطزیرر ررر

؛رب هیرررکرهر7545؛ر رررب ر7544؛رتررر یزم رهرذ  ررر  اگ ر7545ذ  ررر  اگ ر

 فت  ذرر ررگ نرر ر یرراذرر اررذرر رشررزف ف  فنرر گر رربرمقرر  ر(.ر7545ب هیررک ر

ر زافر رززا ارن اشت رهرشن ب یبرهرفنترز رایر ر فت  ذر رفر  ر شر ا یرابر ررررررر

رفرر ریبا آنجرر هررافتنرر ربمررایرر ر فت  ذرر ر  رشمرر رمز ذرر یرشررزف ران رر  رر

یراتت ر عبر ار ا نر  رررذر ررشر   را رطزیر ررر رر  رربر رز بنی رشسرارشر گررر

گزگرر یزرهر)ها  رفننرر ررذرر رشررزف برر رربیمررتزی رآبرریسر اررن اننرر ربمرر

ر(.7545ذ    اگ ر

ر

ر

ر
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 گیر بحث و نتیجه -5

ذرر یر ی ررزاگرایربرری رنترر ی رشررنهذارح شررزربرر رشررنهذا  را امرر رمق ی رر 

ر:آم مراب 

ذرر ر  رشررنهذارح شررزرممررسصرشرر رفرر را  اکرا ران یررزمرمن رربرشررزف رر

.رن انرر ربررزر هیر ی نرر را  اکرشرر مرن برربرممررتزی گراثزگرر ا رب شرر رررمررب

(ر7544) ر رربرهرذ  رر  اگر(7557)ذ بنرری ر  رشررنهذارگزگرر یزرهرفیمررزرر

ررررررربررر رایررر رم ررر ن رفررر ر ی نررر را  اکرشررر مرمت ررر هترا ر(ر7547)هرمررر ر

ب شر راشر  مرشر مرابر رهرذ  ر ربر رنتر ی ررررررررذر رمربررذ یرمن برشزف ان یزم

ر.ب ش شنهذارح شزرمب

 رر  رر  رشررنهذا(ر7552)هرگزگرر یزرهرذ  رر  اگر(ر7557)گزگرر یزرهرفیمررزرر

.رانرر برر راثررزرفی یرر ر ابطرر رممررتزی گربررزر ی نرر را  اکرشرر مراشرر  مرفررز مررر

بنر یرت یر یربرزایرایر رم  ر  ررررررشنهذارح شزرنیزربزایرنس رتی ربر  ر برت ررر

ر. ذ ا ال رمب(ر ش ی را ر ابط  رمزای یرا ن  طب رنل   راعت   رهرذ ی )

  رشنهذار ر  ربر ر ابطر ربری ر ی نر ربرزر هیر مرشراشر  مررررررررر(ر7547)م رر

فز مراب رامر ر  رشرنهذارح شرزربرزایرنس رتی ربر  ربر ر ابطر ربری رایر ررررررررررر

شرز  رشمری  نبررر)بنر یرت یر را رع اطر رمن ربر  هنربررررررم    رب ر هر برت ر

اشرر  مرشرر مرر(ر مررشرهرن اُمیرر یر)هرع اطرر رمن رربربیزهنرربرر(رهرن  شرر یتب

ر.اب 

هر(ر7545) رگزگررر یزرهرذ  ررر  اگر(7558)نی ینررر رهرفررر  ر  رشرررنهذارب 

برر رهترر  ر ابطرر رملنرر  ا ربرری ر مررشربرر رررر(ر7544)ترر یزم رهرذ  رر  اگرر

شررنهذارح شررزرنیررزرایرر ر ابطرر ر ار  ر.رن  یررفربرر رانتقرر  راشرر  مرشرر مرابرر 

ذ بنری ر  رشرنهذارگر  رهرررر.رن  یر رز  سرع اط رمن ربربیزهنربرنخییر رمربرررر

عنرر اگرع مررفربرر  رافررزا ربرر ربرر  رریربرر نیررزربرر رن اُمیرر (ر7547)ر4افتسرر  

ر.انتق  رهراتتن نراش  مرش مراب 

                                                            
1. Gull and Iftikhar 
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   و پیشنهادهاریگ جهینت -6

رررررررررگیررزیرممررتزیذرر یرانجرر  رشرر مر  رمرر   رانتقرر  ربرر رن ترر ربرر رشررنهذار

نرر اگرنتیجرر رگزفرر رفرر رنرر فن گرمرر  رترر م رهرفزاگیررزیر  رایرر ررررررمررب

شرنهذاربر رابرت   مرررربر رمنظر  رش برخربر ربر ا رررررر.ر ر  را ال رنم مرابر ر

منرر رهرفزانزفیررس رابترر ارمقرر  ترهرمط  لرر ترمررزن بربرر را ر هکرمررزه رنظرر  

م   بز برربرزررزا رگزفترر رهرفرر ذ یرمررزن برا رمط  لرر تررر زرر ربرر م شرر  ر

بنر یرفر ذ یرممر ب رررر  رگر  ربلر ربرلبر  ر برت رررر.رمنتسسرابرتسزاجرشر رر

لر ررذر یرمجرزارشر رفر رح صرفرفر  را ارررررر  رز  سرم ر ذیشرهرذ بنری رمق  ر ررر

 ر(5تررر ه ر)مق  ررر ربررر  ررر5م  ررر  رهرر41فرُرر  رر14مررر  بر  رز  رررسرر

یرت ررزاگرهرذرر ریابررتزاننشنهذمرر زاگرفرر ذ یر ی ررزیرنظیررزرفزذنررورهررر

یرممرتزیرشن بر یبرررزیررگرانتقر  رع امرفرمر ثزربرزرررررعنر اگررب ب    ر  م ر ار

برهرعرر  رذ رر ذن بربرر رمز بنرر یرا  ننررر یبررن   نرر رامرر ربرر ر  یررفرم ذیرر ر

  رابررتسزاجرر.شرر مرابرر رنظررزرصررزا  رشررنهذاررذرر رآگشررنهذارا ربیرر گر

ذر یرگ شرت رن تر رشر  را رررررذر یرشرنهذارراطلاع تربرلبرشر ربر رف برتبرررر

ررررررررشرررن  تبرهرع اطررر ر  رفزاینررر رر-ت نررر رن تررر ربررر رم ررر ذیشرا ا فررربر

بنرر یرت یرر یرا رگیررزیرممررتزی رذ بنرری ر نرر  رنزفیررسرهر بررت انتقرر  

ع اطرر رمن رربرررم رر ذیشرا ا کرا رفی یرر ر ابطرر  رزرر  ترا ا کرشرر م رررر

بررپ رمرر  رر.ر  هنرربرهربیزهنرربربررزایرنس ررتی ربرر  را الرر رشرر مرابرر رررر

ذر رهرم ر ذیشربر  ت رشر رهر هابربربری رررررررم   مبرشنهذاربرزرابر ترمق  ر ررر

نقطرر رزرر ترهرر .ذرر یرمنطقرربرن یرری رشرر رراتررزایرمرر  رن برربرگررزا مرر

یرربرشررنهذارح شررزرشن برر یبرابلرر  رمستنرر رهر نرر رم رر ذیشرا ررافزار انررا

ا رمط  لرر ترگ شررت رهرایجرر  ررشرر مرابررتسزاجیریرفرر ذ بنرر ر بررت طزیرر ر

.ریرممرتزیرابر ررزیررگرانتقر  ریکرم  رتر م رهرنزفی ربربر رمنظر  رن یری رررررر

عنر اگررربر ررن انر رربمررا رایر رشرنهذاررررآمر مرر بر رربر ر  رنتیج رم  رم   مبر

ذرر یرآنرربر  رایرر رحرر  مرم   ابررت   مررم نرر یبربررزایرمط  لرر ترهرشررنهذا
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بر ر ن ر  رح رررررررذر رربر  م گرهررذر ررشرزف ررفر رریبا آنجر رذ بنی ر.رززا رگیز 

 ابطرر ربرر رممررتزی گرهرتنرر گیزیرا ر  شرر رها  رآمرر گربرر رنرر  رهرنمرر گررررر

هرصررن ی رمستنرر رذ ررتن  ر رر ارشیمررن   ذ یرررذرر ربسررانجرر  یر رر  ر  ر

برر رابررت   مرا رمرر  رم  رر مبرر-4:رمطررزصرن رر  رنرر اگربمررفرر  بز یر یررزر ار

یر ر  ر ارر ترررانتقر  ر فتر  رممرتزی گررررن اننر رربمرررذر ررشرزف رشنهذارح شرزرر

هر  صرر  رف ررسر(ر فت  ذرر یرم ررتقیشرهرغیزم ررتقیش)بنرر یرفررز مر بررت 

عرلاهمربرزرشن بر یبرررررن انر رربمررایر رمر  رم  ر مبررررر-7.ربزآین رذ رآگ ش ی ر

یرمستنر رمثرفرعر ا   ربرز نارهرررررذر ررحر  مر ار  ررذر ررآگممتزی گ رنظرزاترر

رنقرر  رن اننرر ربمرررذرر رشررزف رذرر ر ا ممطرزصرفنرر رفرر ربرر رابررت   مرا رایرر رر...ر

.ر ارشن بر یبرفرز مرهر فر رن  ینر رررررذر ررحر  مرا رایر رررذزفر ا رشل ر ر  ر  رر

یرذرر ریابررتزاننطزاحرربررمنظرر  ربرر رن اننرر ربمرررذرر ربرر  م گهررذرر رشررزف ر-4

ت ررزاگرهرب  رر  ر رر م تر رر  ربرر رن ترر ربرر رمرر  رم  رر مبرشررنهذا رررررر

برر سرفرر ذارررن انرر ربمرریر ارطزاحرربرن  ینرر رفرر رررارنرر یب  اذ   ذرر یر

برررزانج  رمررر ا  یرا ررر؛رهممرررتزی گرشررر  رر نررر یت ربنلافررر فت  ذررر یر

نیر  ربر را  یر ببرهررررر-4:رمطرزصرن ر  رررنر اگرربمررشیمن   ذ یرشنهذمبرآنبر ار

آ مرر گرمرر  رم  رر مبربرر  ت رشرر مر  ریررکریرر ر نرر رت ملرر رمستنرر ربرر رر

ر-7.ربرر ری رر ی زرذرر رآگمق ی رر رنترر ی ر...ریربررنب رشسررریتبرهرذرر ربنگرریه

 یررفربرر رمررر  ل ریرمررزن بربرر ربسمررارهرن ذرر رشررنهذانیرر  ربرر راتررزایر

یرذر ررم   ر رشن بر یبرررمنظر  رربر راتتنر نررر–طی رمق برفربر رانتقر  رررررعن اگرب 

اترزایررر-4.ربر رابلر  رانتقر  ررررذر ررآگم ت  ر  رایر رم ریزرهرا ن ر  راحت ر  بررررر

یرا رنرزرر یهبرر یر رررن انر رربمرربرزر مرر یبرربرهرحتربررفزذن ر یبیکرشنهذار

اتررزایریررکرشررنهذارطرر  بربرر رمنظرر  ررر-1.رفزاینرر رانتقرر  رایجرر  رن  یرر ر

یربررزری رر ی زربرر رگ شرر رزیررگرانتقرر  بز برربرنررخثیزر زیرر راتررزایرفزاینرر ر

ر. م گ
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ایر رر.ریبر ا  ذر رر یملر ه رذزرشرنهذارمتن برسربر رحر  مرشنهذمربر ر  ررررررر

یرشرنهذاررذر رر فتر ریر-4:ریبرم اتر ربر  مرابر رررذر رر یملر ه رشنهذارنیزرب ر

  ربر   رمر   رنیر  رررررشر مررابرت   مرفر رعرلاهمربرزرم ر ذیشرررررر ذر رربمنم گر

  رفزاینرر ررن اننرر ربمرریر ی ررزرفرر ررذرر رم   رر ابرر رفرر ربرر ربز رربرا ررر

یرذرر ربنگرریهفزذنررو ر:را ت نرر یراثزگرر ا رب شررن رن ترر رفنرریشرزیررگرانتقرر  

بررر ر  یرررفرفثرررزترر-7.ریر م گزافیرررکذررر ربنگررریهشسرررریتبرهرحتررربر

ع امرفرمتلر  رنخثیزگر ا ربرزرررررن بربرشنهذمر زاگرهررررشر مرربر  ت ریرذر ررم  

یرممررتزیرزطلرر ارایرر رام رر گرهترر  ر ا  رفرر رشنهذمرر زرزیررگرانتقرر  فزاینرر ر

ر.بپز ا  رذ رآگنت ان ت رب ش رب رذ  ر

ر

ر

ر
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