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Abstract 
Due to the nature of services, service failure is inevitable in the 
delivery of services. When customers encounter service failures, 
they are likely to engage in negative behavioral responses, such as 
complaining, spreading negative WOM, and switching providers. 
Thus, it needs to be managed to overcome them. The main purpose 
of this study is to find the service failure pattern in banking industry 
of Iran. Content analysis technique was used to identify the pattern 
of service failure. To find banking industry experts, targeted 
sampling was applied, leading to theoretical saturation after 
conducting 12 interviews. The MAXQDA software was used to 
analyze the results. According to findings, 'failure in services arena', 
'failure in brand citizenship behavior', 'failure in organizational 
attitude' and 'failure in customer relation management' are among 
the most important influencing factors in banking service failure. 
Service failures are not completely unavoidable, even for the best 
service organization. If it continues, poor service delivery threatens 
the long-term survival of the banks. Being aware of key areas of 
service failure, banking CEOs can develop appropriate strategies to 
avoid inefficiencies, end customer churn and also improve their 
competitive position. 
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 چکیده
که  بها  یانیمشهتر .اسهپ ریناچه اجتناب های ارائه  خهدمپبه  لتهپ چیدیهد ی خدمات یناکام
 پتیشهه ا ماننههد یمنفهه یرفتههار یهههابهه  چاسهه  لیههشههجندت ا ایخههدمات مجاجهه  مهه یناکههام

بنهابرای  شناسهایی لتهل ناکهامی ؛ دارنهد دهنهد  خهدمپارائه  غییهرو ا یمنفه یا یاجص غاتیابت
 امههری نههد تیا  واههجآ آن در آ یریو جتههج  ی آنامههدهایجهههپ اههداال سهها ی چخههدمات 

ضروری اسپ. چهووه  ااضهر بها ههدف کشهو اناهجی ناکهامی خهدمات در صهنرپ بان هداری 
ی خهدمات بههان ی ا  ایهران اناهاش شهد  اسهپ. در ایه  چهووه  جههپ شناسهایی اناهجی ناکهام

 یری هدف نههد و بهها در  یههری ا  ن جنهه ا نیههت ایتیههل میتههجا اسههتفاد  شههد  اسههپ. بهها بهر 
نفهر ا  خبر هان و کارشناسههان صهنرپ بههان یت  12 یری نظهریت بهها نظهر  هرفت  من ههو ن جنه 

افههرار نرشا   جینتهها یواکههاو مصههااب  ل یههو نی هه  سههاختاریافت  صههجرت  رفتهه  اسههپ. جهههپ
 در اکههامین»هایی ه دههجن نتههایج چهووه  نشههان داد م جنهه  .شههداسههتفاد  ی ا ید جیههم ه  ک
ناکههامی در ایاههاد ناههر  »ت «برنههد یرفتههار شهههروند ناکههامی در بههرو »ت «خههدمات لرصهه 

های اههری  م جنهه ا ج تهه  مه  «اکههامی در مههدیریپ ارابههاش بهها مشههترین»و « م تههجب سهها مان
 هههایناکامیو جبههران  یریشههایچجهههپ اأثیر هه ار بههر ناکههامی خههدمات بههان ی ه ههتند. 

داشهت  باشهند. را خهدمات  بهرو  ناکهامی للته ییاهجان شناسها دیهبا ههات مدیران بانتآمد  یچ
در  ا  ایه  چهووه ت بهرو  ناکهامی شهد ااصل جیمتناسه  بها نتها اجاننهدیمه هات آنوسیت بدی 
 راد ی خههجدیههکت انیمججبههات کههاه  نههر  خههرو  مشههتر رسههاند تاههداال  بهه  را شههانخدماا

 .را ارا ا دهند خجد یراابت اا یفراه  آورد  و جا

                                                           
 اسپ. یدکتررسان   ا  م تخر م ان    یا .1

 BMR-2004-1978 (R2). شناس  دیایتال: 2
 یو ااتصههاد یدانشهه د  لتههجش اجت ههالت ان تههل یب یابیههبا ار یدکتههر یدانشههاجنجی ههند  م هه جل:  .3

 n.saremi@alzahra.ac.ir اهرانت ایرانت )س( دانشاا  انرهرا
اههههرانت ایهههران  تدانشهههاا  انرههههرا یو ااتصهههاد یدانشههه د  لتهههجش اجت هههال پتیری هههرو  مهههد اریدانشههه .4

amrshah@alzahra.ac.ir 
ت اهههههرانت ایههههران دانشههههاا  اهههههران پیریدانشهههه د  مههههد یتبا ر ههههان پیری ههههرو  مههههد اریسههههتادا .5

keimasi@ut.ac.ir 
ت  ههاتیوااههد لتههجش و ای  اسههیمیت دانشههاا  آ اد پیریدانشهه د  مههد تیبا ر ههان پیری ههرو  مههد اریدانشهه .6

 kambizheidarzadeh@yahoo.comاهرانت ایران 
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 مقدمه -1
 یران  سهخپ پیریجهام  و مهد یههابرنامه دارای دهنهد ان خهدمپت ا رچ  اکثر ارائه 

هاسههپ امهها خههرو  مشههتریان ی ههی ا  م ههائل مههه  آنت ه ههتند خههدمات پیههفیک

 2خهدمات یناکهام انتیخهرو  مشهتر اصهتی لیها  دلا ی هی(. 2017 ت1جنیو ه  ی بی)ن

 یخههدمات )سهه ل بههالا پیههماه بهها اججهه  بهه  .(2014ت 3اسههپ )نههاک  و ون اوسههپ

خهدمات اجتنهاب بهرو  ناکهامی( انیبهجدن انتظهارات مشهتر ریهمتغ و انیمشتر یریدر 

  یبهتههر. (2014ت 5ت ههان   و وانیی؛ مههاا2015ت 4یت جها و رویه )بههالاج اسهپ ریناچه 

 یریخههدمات جتههج  یطجر کامههل ا  ناکههاماجاننههد بهه ین هه ریههدهنههد ان خههدمپ نارائهه 

و  یرفتهار مشهتر رییهاغ تیمنفه یا یاجصه غهاتیاجانهد مناهر به  ابتیامر مه  یا تکنند

 یت م انرهه  ناکههامه ههی  لتههپبهه  (. 2011 ت6)ون و ه  ههاران بهه  رابهها شههجد  ی ههرا

و  کآورد  اسههپ )مناههج دیههمههه  را چد چووهشههی انیههجر تیهه جبههران آنخههدمات و 

ا   یریخههدمات و جتههج  یناکههام یامههدهایجهههپ اههداال سهها ی چ .(2017ت 7ه  هاران

 نتاو ؛2003ت 8 ی)ههه ت  ن هه  و کتههکههرد  پیریرا مههد آن دیههبا نههد تیواههجآ آن در آ

 (.2016ت 11؛ چهه 2015ت 10اننشههیو کر یجههبی؛ سههناجچتات 2014ت 9ی ههجو و چههه

 هها اسهپسها مان یاایهل ت یهها هاش  یاهرا  مهه  ی یخدمات  ایاا یبرا یریربرنام 

 یت ندیک ههه  رضههها یچاهههجنا دیهههبا رانیمهههد( و 2018ت 12) وت نیهههج و  جرسهههجی

                                                           
1. Nikbin and Hyun 
2. Service failure 
3. Knox, and Van Oest 
4. Balaji et al. 
5. Mattila et al. 
6. Wang et al. 
7. Menguc et al. 
8. Hess et al. 
9. Wang et al. 
10. Sengupta et al. 
11. Chen 
12. Xu et al. 
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ت 1رواههجیوارنبههرو و آرم تی)هههر رنههدیرا فههرا   ناکههامی خههدماتهناههاش واههجآ  انیمشههتر

2017.) 

به   شهجندتیمه روروبه خهدمات  ناکهامیکه  بها یهناهام یخدماا یهاسا مان انیمشتر

 :دهندیانر ل نشان ممجضجآ ل    ین بپ ب  ا ویچهار طر

 .کنندیخامج  راب   خجد را با سا مان ا   م صجرتب  .1

 .شجندیم انیمشتر ریسا انیدر م یمنف غاتیابت اشال  دهند  .2

 .رسانندیخجد را ب  سا مان م پیش ا یصدا .3

 دهنههدیادامهه  مهه یتینارضهها رغهه یراب هه  خههجد را بهها سهها مان لتهه .4

 (.2009ت 3کی و   ی؛ ک2007ت 2ت مانینی و ااش)کارند

 

  یخ رآفههر اریب هه یخههدماا یهاسهها مان یبههرا اجاننههدیدسههت  اول مهه دو

 ایاجصههی  غههاتیابت ویههخههجد را ا  طر یتینارضهها اجاننههدیمهه هههاآنباشههند. 

در جهههپ  یمنفهه اانههاتیمنت ههل کننههد و بهها داشههت  ه اههرانیبهه  د یمنفهه

شهههرت و  یسههجد و اتهه انتیمشههتر ریبهه  سهها مانت بههر سهها صههدم   دن

ت 4ت بهرو و مهجارتنهریبا ارنهد )ب یاججهلاابهمنفهی  اهأثیراتالتبار سا مان 

 (.2012ت 5؛ کج و وو2000

اسههپ کهه  ه ههجار  مههجرد اججهه   یا  م ههائت انیرفتههار مشههتر رییههاغ

 6انههه یاسههپ. ارن هههپ و  بهههجد  انیدمپ و دانشههااهدهنههد ان خهههارائ 

ا   درصههد 36کهه   افتنههدیدر یجهههان چههووه  تیهه( بهها اسههتفاد  ا  2011)

انههد. داد  رییههدو سههال   شههت  اغ یخههجد را طهه یبانههت اصههت تانیمشههتر

 یبانههت اصههت رییههاغاصههد  ریههن اههرید انیا  مشههتر هفههپ درصههد  یه دنه

                                                           
1.Hazée et al. 
2. Karande et al. 
3. Kim and Kim 
4. Bitner et al. 
5. Kuo and Wu 
6. Ernst and Young 
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 2010در سههال  یاههرید چههووه دو چووهشههار در   یههاند. اخههجد را داشههت 

 24 کهه  افتنههدیچرسشههنام  در 100ت6 لیههو بهها ا   ییاروچهها یدر کشههجرها

ارهداد   یهکه  ا  ا انهدداد  رییهخهجد را اغ یبانهت اصهت انیا  مشهتر درصد

ا   درصههد 11  یدر دو سههال   شههت  ر  داد  اسههپ. ه دنهه درصههد 10

 42اند. خههجد را داشههت  یبانههت اصههت رییههاصههد اغ ریههن اههریان دیمشههتر

 رییهاصهد اغ ایهداد  بجدنهد  رییهخهجد را اغ یکه  بانهت اصهت یافراددرصد 

مههل خههرو  خههجد ا  بانههت را ال  یاههرخههجد را داشههتندت مه  یبانههت اصههت

(. 2010)ارن ههپ و یانهه ت کههرد  بجدنههد انیههب خههدمات مجاجههه  بهها ناکههامی

  یههبه  ا چووهشهی( در 1990) 1و ساسههر دهتهدیاسههپ که  ر یدر اهان  یها

مناهر  انتیدر نهر  افهم مشهتر  یافهرا چهنج درصهد  که دندیرسه ا ینت

 .شجدیها مبانت یدر سجدآور  یافرا درصد 85ب  

خههدمات  یناکههام اههأثیرات ی  ههترد  بههر رو صههجرتب   یشههیم انرههات چ

د انهد کهرکننهد ان( ا رکهر پیمثهال شه ا ی)بهرا ریهدر  انیمشتر یبر رو

یاسههترااو مجضههجآنیههر  یادیهه  هههایچووه (. 2018ت 2و ه  ههاران  ی)نهه

خهدمات  یلتهل ناکهام یانهدت امها بهر روخهدمات را چجشه  داد  ایهاا یها

. (2016ت 3اجفیههل و ابیهه  ت)اسههیا  ی صههجرت نارفتهه  اسههپا رکههر

اهجان ا  بهرو  بها شناسهایی لجامهل واهجآ ناکهامی خهدماتت می ک درصجرای

ایاهههاد نارضهههایتی و خهههرو  مشهههتری ا  سههها مان  درنهایهههپو  ههههاآن

 ناکههامی ی بههرو ریناچهه بهها اججهه  بهه  اجتناب  یبنههابرا؛ جتههج یری کههرد

اسهههپ  یهات ضهههرورسههها مان یآن بهههرا یمنفههه یامهههدهایخهههدمات و چ

خههدمات بدردا نههد اهها در لرصهه   ناکههامی مههرثر پیریها بهه  مههدسهها مان

و  ند ههتین م ههتثناامههر   یهها  ا ریههن یب اننههد. خههدمات بههان  یراابههپ بههاا

 ی جنهها جن یهاشهه لخههدمات را در  ناکههامیکشههجر  یبههان  انیمشههتر

                                                           
1. Reichheld and Sasser 
2. Lin et al. 
3. Ishaque et al. 
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کشهجر که   یاسهپ که  در صهنرپ بهان   یها سهرالاهال کننهد. یاارب  م

خهجد  انیارابهاش بهتهر بها مشهتر اهادیجههپ ا یادیه  یهانه یمتی ل هر

  پ؟یخدمات چ ناکامی برو شد  اسپت لجامل 

انههد کهه  کرد  اأکیههدهههای خههارجی بههر ایهه  ن تهه  ا  طرفههی نیههرت چووه 

اجج  ویهو  به  برهد فرهناهی در بررسهی ناکهامی خهدمات امهری ضهروری 

برهد فرهناهی بهر انتظهارات مشهتری ا  خهدمپت درک وی ا   چراکه اسپ. 

(. مههاایی 2008ت 1اسههپ )چنهه  اأثیر هه ارناکههامی خههدمات و شهه ایپ وی 

هههای فرهناههی بههر ( نیههر بیههان کردنههد کهه  ار  2004) 2و چترسههجن

 یهه ا  هه ارد.می اههأثیرریان ا  لتههل ناکههامی خههدمات چاههجنای درک مشههت

خههدمات  ناکههامیبهه  مجضههجآ ت بهه  ه ههرا  لههدش اججهه  خهها  مجضههجآ

یج نتههجان ا  نتهها شههجدیبالههم مت کشههجر یدر صههنرپ بان ههدار خصههج ب 

کههرد. بهه  ه ههی  در کشههجر اسههتفاد   یههپبهه  ا رهههای خههارجی چووه 

ج   را برطهرف دنیل م انه  چهی  رو در نظهر دارد خهج مججهجد در ایه  اه

که  در صهنرپ بان هداری  خهدمات ناکهامی هایمرنفه  شناسهاییبه  کند و 

اسههپت بدههردا د.  انیو خههرو  مشههتر یتینارضهها یدیههکت یهههااج   ا ج تهه 

 شههد ت واههجآااصل جیمتناسهه  بهها نتهها اجاننههدیههها مههبانت وسههیت بدی 

هایی ا  طریههو اههدوی  اسههترااوی و خههدمات را اههداال سهها ند ناکههامی

خههجد را اههداکثر  یسههجدآور تانیمشههتر ینههر  مانههد ار  یافههراجهههپ 

 .سا ند

 

 

 

 

                                                           
1. Cheng 
2. Mattila and Patterson 
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش-2

 ناکامی خدمات -2-1

 لیهایج نهدیفرآ یکه  طه یاشهتباه ایهخدمپ لبهارت اسهپ ا  خ ها  ناکامی

 یناکهام ویهارر. شهجدیمه یمشهتر یتیو مججه  نارضها دههدیخدمپ ر  م

 یابیههمثههال در با ار یمتفههاوت اسههپ. بههرا چووهشههیت در هههر اههج   اخههدم

 یتمهندسهه نهه یو در  م یاایههل ت یهااشههتبا  تتاخههدم یخههدماتت ناکههام

ت 1و ه  ههاران تجیت م ههرش شههد  اسههپ )سههااایههپ لنههجان ن ههص خههدم

ت چرداختهه  اخههدم ناکههامیبهه  م هه ت   یاریب هه هههایچووه در  (.2014

ادامهه   درآن وجههجد دارد.  یبههرا ین ههبتام مشههابه ویو ارههار اسههپ شههد 

 هایی ا  ای  اراریو ارائ  شد  اسپ:ن جن 

 .نههدی جیخههدمپ مهه ناکههامیرا  انیمشههتر افتهه ینانتظههارات ای و -

 یهههادهنههد  خههدمپ بههر اسههاس کانالارائ  تیههانتظههارات ن ههبپ بهه  

اجسه   جیاهرو ینیهج  اسهتفاد  ا  ابرارهها ایه غهاتیماننهد ابت یاراباط

ها . ا هر سها مانردیه یشه ل مه یدر ذهه  مشهتر تیسا مان خهدماا

را  انیخههجد ل ههل کننههد و انتظههارات مشههتر یهههانتجاننههد بهه  اجل

 یا  ل ت هههرد سههها مان خهههدماا انیمشهههتر اکبهههرآورد  ن ههها ندت ادر

 (.2010ت 2یبهندر؛ 2003ه  و ه  ارانت ) شجدیم یمنف

درسهتی ب  انیکه  انتظهارات مشهتر دههدیر  مه یخدمپ  مهان ناکامی -

  یههیآندهه  ار پتیخههدمات و رضهها پیههفی. مشههاب  کشههجدیبههرآورد  ن هه

ت ادراک خیههر ایههخههدمپ ر  داد  اسههپ  ناکههامی ایههکهه  آ کنههدیمهه

دهنهد  خهدمپ مشهاب  ا هر ل ت هرد شهرکپ ارائ  یاته .اسهپ یمشتر

                                                           
1. Saito et al. 
2. Bhandari 
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 ویهسها مان در مهجرد نیهج  ارائه  خهدمپ ارر جدباشد ک  خه یابرنام 

 (.2004ت 1)وبر و اسدارک  کرد  اسپ

طجر کامهل اناهاش به  ی  خهدمتکه دههدیر  مه یخهدمپ  مهان ناکامی -

مههجرد  یدر اههد اسههتانداردها اجانههدین هه ایههدارد  اههأخیر شههجدتین هه

 (.2012)ون  و ه  ارانت  انتظار باشد

 

انتظههارات مشههتریان ا  خههدمپ طیههو انتظههارات م تههجب اهها ناایهه  ای ههل 

کهه  اههداال انتظههارات ا  خههدمپ اسههپ را در ( بههرای ک ههری و ک بجدههها)

بنههابرای  اهها  مههانی کهه  ؛ (1996ت 2بههری و چاراسههجرامان یههرد ) یت ههالت برمی

های م  هه  در دسههت  اههداال انتظههارات مشههتریان بههرآورد  شههجدت اشههتبا 

ت 3شههجد )فرنیههر یرنههد و خههدمپ مجفههو ات ههی میخههدمات اههرار ن ی ناکههامی

2017.) 

هناههامی کهه  ل ت ههرد یههت شههرکپ خههدماای بهها انتظههارات مشههتری ا ههابو 

دهنههد  خههدمات مشههتریان ن ههبپ بهه  ارائ نداشههت  باشههدت ناههر  م تههجب 

ناکههامی شههجد و ا ههاییت رفتههاری مشههتری ن ههبپ بهه   مههانی کهه  ک تههر می

ت 4اجانههد متغیراههر شههجد )سجان ههجن و کتههیر  نههداد  اسههپت می خههدمپ

اجانههد رفتارهههای آاههی خههدمات میناکههامی (. ایهه  بههدان مرناسههپ کهه  2001

به  ارائه  ابتیغهات مشتریان مانند ا ایهل به  خریهد ماهدد خهدمپت ا ایهل 

ای مثبههپ دربههار  شههرکپ خههدماایت الت ههاد بهه  شههرکپت انایههر  اجصههی 

شهه ایپ کههردن و ا ایههل بهه  اغییههر شههرکپ خههدماای را ایههپ اههأثیر اههرار 

 (.2001ت 5)ماایی دهد

                                                           
1. Weber and Sparks 
2. Zeithmal et al. 
3.- Furnier 
4. Swanson and kelley 

5. Mattila 
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دهنههد  ارائ  تیههخههدمات را در ارابههاش خههجد بهها  ناکههامیکهه   یانیمشههتر

به  مراجره  ماهدد به  آن شهرکپ ندارنهد و  یتیا ها اهرید کننهدتیاارب  م

 یخههجد ا  ارابههاش بهها آن شههرکپ را بههرا ندیااربهه  ناخجشهها اههریا  طههرف د

 (.1420 ت1و جن کی  ) کنندیم ااجاش خجد با  جدوستان و 

 

 ناکامی خدمات انواع -2-2

. شههجد یبنددسههت  یمختتفهه یهابهه  شهه ل اجانههدیخههدمات مهه ناکههامی

در  ناکههامیو  جیدر نتهها ناکههامی: وجههجد دارد ناکههامیطجرکتی دو نههجآ بهه 

 تیههکهه   دهههدیر  مهه ی مههان جیدر نتهها ناکههامیارائهه  خههدمات.  نههدیفرآ

 ایه شهجدیخهجد دچهار مشه ل مه یدر اناهاش خهدمپ اصهت یسا مان خهدماا

که   افتهدیاافها  مه ی مهان نهدیدر فرآ ناکهامی آن را اناهاش دههد. اجانهدین 

 شهجدیارائه  مه ویهباشهد که  خهدمپ به  آن طر یجش به  روشهبهمر ناکامی

 اسههپ ی مههانمربههجش بهه   نههدیدر فرآناکههامی  (.2002 ت2و بجنتههجن پی)اسهه 

و اغته   شهجدیمه اهادیا یاشه ان یخهدمپ به  مشهتر لیهایج  یک  در اه

 شهجدیخهدمپ مربهجش مه لیهایج نهدیفرآ یدر طه افهرادب  نیج  برخجرد بها 

 (.2011ت 3)نیت سی  و چان

خههدمات را  ناکههامی یاههری ا د یبنههددسههت  (2003) 4کنههدی و اسههدارک 

 اند:ب  شرش ذیل ارائ  کرد 

ر   خهدمپواسه   خهجد اسهپ که  ب  ییاول مربجش به  خ اهها دست  -

 ینههدکنههد بههجدن فرآ یهها خههدمپماننههد در دسههترس نبههجدن  تدهههدیمهه

 .یاتل ت

                                                           
1. Kim and Jang 
2.Smith and Bolton 
3. Lee et al. 
4. McColl-Kennedy and Sparks 
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دهنههد  واسهه   ارائهه اسههپ کهه  ب  ییدوش مربههجش بهه  خ اههها دسههت  -

ل هد و غیهر ل هد کارمنهدان در  یماننهد خ اهها تدههدیخدمات ر  م

 ارائ  خدمات. ی ا

 یهاو  یاسهپ که  در کنتهرل مشهتر ییسهجش مربهجش به  خ اهها دست  -

 (یجج ی )مانند شرا ی پدهند  خدمپ نارائ 

 یواسه   خهجد مشهتراسهپ که  ب  ییچهارش مربهجش به  خ اهها دست  -

سهههجام در  یانکهه  ام ههان دارد مشههتر ییماننههد خ اههها تدهههدیر  مهه

 کنند. رفت  خدمات اارب   ی ا

 

انههجاآ  یم انرهه  اکتشههاف تیهه( در 2016) 1ت بهه  باسههات و سههنفتتیاهه 

 :کردند  یا   لیخدمات را ب  چهار دست  ذ یناکام

 تاطیلههات غیههر مههراب  تی)اطیلههات غتهه ت اطیلههات ناکههاف یاطیلههاا -

 مجا (لدش ارائ  اطیلات ب 

در  یناکهههام تیمشهههتر یا ههههاین ییدر شناسههها ی)ناکهههام یل ت هههرد -

در  یناکههام هههات یاریجا یابیههدر ار  یناکههام هههات یاریجا ییشناسهها

 (دیدر مرات  چ  ا  خر یناکام دتیمرات  خر

 تاههأخیر پتیلههدش هههدا تیلههدش سهها  ار تی)لههدش دسترسهه ی ههت یس -

 (پیلدش امن

کههالات لههدش  لیههاشههتبا ت مشهه یت ایج نهه یهر لیههغیههر فنههی )ای   -

 (یب  سرالات مشتر ییچاسخاج

 

لجامههل مربههجش (ت نیههر ناکههامی خههدمات را بهه  سهه  دسههت  2012) 1سههان 

 لجامههل خههار  ا  کنتههرل برنههدی و لجامههل مربههجش بهه  مشههترت بهه  برنههد

 ا  ی  کرد  اسپ.

                                                           
1. Tan et al. 
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 پیشینه پژوهش-2-3

مختتهو   یخهدمات در صهنا ناکهامی مجضهجآ پیهبها میجر یفراوانه یهاچووه 

 شجد:ها چرداخت  میک  در ادام  ب  اردادی ا  آن اسپ رفت یچ  صجرت

هههای یجنهههان اناههاش چووهشههی را در بانت (2001) 2نههجئی  و اسههدیراکجچجنجس

بنهههدی ناکهههامی خهههدمات ههههدف ایههه  چهههووه  شناسهههایی و طب   .دادنهههد

هههای یجنههان بههجد. ا  طریههو شههد  اجسههه  مشههتریان در شههر  بانتدرک

چرسشههنام ت  183در یجنههان و ا  یههل  مشههتری دو بانههت اصههتی 48مصههااب  بهها 

ها ناکههامی خههدمات نظیههر لههدش اط ینههانت اشههتبا  چرسشههنام ت انههجاآ مختتفههی ا 

ا  دیههد ا  مشههتریان  .و ارامههل ضههریو کارمنههدان بهها مشههتری شناسههایی شههدند

دو نههجآ ناکههامی « های اشههتبا ا ههابصجرت» و «کارکنههانمیتههی بی» بانههتت

 .تندخهدمپ بجدنهد که  بهالااری  رابه  را داشه

خههدمات در صههنرپ  ناکههامیجههام  ا   یری( اصههج2001) 3ی و نههجر یههپکجنا

ن ته  بهجد که   یه ا یچهووه  بررسه یه ا ی. م ه ت  اصهتکردنهدارائ   یبان دار

خههدمات اههرک مجاجههه  بهها ناکههامی سهها مان را چهه  ا   یانتمشههتر یچههرا برخهه

ههها اجسههر  . هههدف آنماننههدیم یبههاا یانمشههتر یرکهه  سههادراانی کننههدتیم

خههدمات و نشههان دادن  ناکههامیبههان ج   یامههدهایچ نشههان دادنجهههپ  یمههدن

 یانچههووه  بهها مشههتر یهه خههدمات بههجد. در اناکههامی بهه   یانواکههن  مشههتر

اند خههدمات را داشههت  ناکههامی مجاجههه  بهها وکار کجچههت بانههت کهه  ااربهه ک هه 

انهد(ت ماند  یههایی که  بهااانهد و هه  آنکرد هایی ک  سها مان را اهرک )ه  آن

میتههجا  یههلها بهها رو  ایتمصههااب  یجصههجرت  رفههپ. نتهها یههول  هایااب مصهه

 جههپ خهرو  یمشهتر ی بهر اصه  یاصهت یهرسه  متغ یهدو مشخص  رد یلایت
                                                                                                                         
1. Song 
2. Lewis and Spyrakopoulos 
3. Colgate and Norris 
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ا   یپ: رضهها هه اردیخههدمات اههأثیر م ناکههامیمانههدن در سهها مان چهه  ا  یهها 

و مجانهه   ی(ت وفههادارکنههدالتههرا   یک  مشههتر)درصههجرای 1بهبههجد خههدمات

ا   یخههرو  مشههتریهها  مانههدن یبههاا یههلانههها دن یههرت نخههدما بهبههجدخههرو . 

مجانهه  خههرو  و  یههرلجامههل نظ یراسههپ. سهها خههدمات ناکههامیسهها مان چهه  ا  

درنتیاهه  مههدیران اسههپ.   یریی اصهه  ینههدمتههداول در فرآ یرهههایمتغ یوفههادار

بایههد ن هه  مجانهه  خههرو  در صههنرپ را درک و روابهه  بتندمههدت بهها مشههتریان 

 برارار کنند.

 یهههادر بانت یانمشههتر یخههدمات و وفههادار ناکههامی( 2003) 2جههجنر و داو 

کهه  اشههتبا  ر   یههها مرت ههد بجدنههد  مههان. آنکردنههد یکشههجر انات ههتان را بررسهه

 کننهد یپشه ا کهرد تم  ه  اسهپ بها بانهت ا هاس ااصهل  یانمشتر دهدتیم

صههجرت  ایهه در ت بانههت اههرار دهنههد یههارو فرصههپ اصههیش اشههتبا  را در اخت

ناکههامی  یچههووه ت بررسهه یهه . هههدف ایافههپخجاهههد   یافههرا یمشههتر یپرضهها

ا   یپنظههر  ههرفت  اثههر رضهها درانات ههتان و  یخههدمات در صههنرپ بان ههدار

لنجان بهه  یری بانههت بهه  سهها ی جهههپ اجصهه یخههدمات بههر اصههد مشههتر بهبههجد

 1995اجسههه   یههه اسهههپ. چرسشهههنام  آنی یوفهههادار یا  رفتارهههها یااهههدام

. شههد  اسههپ یههلا   بههان ی خههدماتناکههامی  مجاجههه  بهها باااربهه  یمشههتر

واههجآ کهه  ا   یانمشههتر  ا یکهه  ارههداد ک هه دهههدهای چههووه  نشههان مییافتهه 

بجدنههد.  یراضهه یارخههدمات ب هه بهبههجدکههرد  بجدنههدت ا   یپخههدمات شهه ا ناکههامی

را ایهپ اهأثیر اهرار  ی در راب ه  بها اجصه یانخدماتت اصهد مشهتر یوضربهبجد 

اثههر  یبههان  هایینهه هر و یبههان  یهاا ههاب یریپدر مههد ناکههامی. دهههدیم

 بهبههجدا  آن بههجد کهه   یاههاک نههی ه د هایافتهه دارنههد.  یبههر وفههادار یخصههشم

کهه  . دراانیکنههدیم یاههادرا ا یپا  رضهها یینیههها سهه ل چههاخههدمات در بانت

اسهپت هر جنه  ا ههاس  یرشخصهیغ یههاکانال یههوا هاس بها بانهت اغته  ا  طر

                                                           
1. Service Recovery 
2. Jones and Dawes 
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 یراب هه  بانههت بهها مشههتر یههپاتفهه  مججهه  ا ج یههاشههرب   یههوا  طر یشخصهه

به  شهر  و مراکهر ا هاس خهجد  اییهو اججه  و یهدهها بابانت ی بنهابرا ؛شجدیم

 داشت  باشند.

اثههرات ناکههامی خههدمات و بهبههجد آن بههر وفههاداری ( 2009) 1سجسهها و ووس

ایهه  چووهشههاران  .مشههتری در خههدمات بان ههداری ان ترونیههت را بررسههی کردنههد

آمد  ا  خهدمات سهنتی دسهپآیها دانه  ب ب  دنبال درک ایه  ن ته  بجدنهد که  

انت ال ب  میی  آنیی  اسپ یها خیهر؟ بها اججه  به  کهاه  مداخته  ان هان اابل

. کنههددر ارائهه  خههدماتت فنههاوری ن هه  واسهه   را در ارامههل مشههتری بهها ی می

بخشههی در خههدمات آنییهه  و خههدمات ه ههی  ن تهه  دنیههل افههاوت رضایپ

ه  ا  طریههو ارسههال چرسشههنام  هههای ایهه  چههووداد . آفییهه  سههنتی اسههپ

کنند  ا  بان ههداری ان ترونیههت در آنییهه  بههرای مشههتریان ا ی ههی اسههتفاد 

های ایه  چهووه  بیهانار ایه  ن ته  بهجد یافته  .شهد  اسهپآوری چراغال ج ه 

ه دنههی   .کهه  ناکههامی خههدمات اثههر منفههی بههر روی وفههاداری مشههتری دارد

مات اثههر مثبههپ بههر روی وفصههل ناکههامی خههدمات و رضههایپ ا  بهبههجد خههدال

وفههاداری مشههتری دارنههد. درنهایههپ نیههر نتههایج نشههان داد ک هه  وفههاداری 

 .ار ا  خدمات سنتی اسپمشتریان در خدمات ان ترونیت سخپ

واکههن  مشههتریان بهه  ناکههامی خههدمات و ( 2013) 2مههااجس و ه  ههاران 

هههدف ایهه  چههووه ت  .بهبههجد خههدمات در صههنرپ بان ههداری را بررسههی کردنههد

بههر  3های اغییههرآ مههجن اثههرات رضههایپت رضههایپ ا  بهبههجد خههدمات و هرینهه 

ای مثبههپ مشههتریان بانههت در  مینهه  بهبههجد وفههاداری و ابتیغههات اجصههی 

ههای بهررو بر یهل که  طهی در ایه  چهووه  ا  مشهتریان بانت. خدمات اسهپ

انههدت یههت سههال   شههت  ااربهه  مجاجههه  بهها ناکههامی خههدمات بههان ی را داشههت 

های اغییههر ایهه  چههووه  بههر اه یههپ هرینهه . نظرسههنای صههجرت  رفتهه  اسههپ

                                                           
1. Sousa and Voss 
2. Matos et al. 
3. Switching Cost 
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بینههی کننههد  ا رچهه  رضههایپ چی . کنههددر صههنرپ بان ههداری اأکیههد می

 ؛های اغییهر بهرای مشهتری اسهپوفاداری اسپت اما ایه  اثهر مشهروش به  هرینه 

 ههها بایههد بهه های با اریههابی و ک دی   اری بههر اسههترااویبنههابرای ت سههرمای 

 س پ ادراک اغییر بهتر در جهپ وفاداری مرثر مت ایل شجند.

 ردانههی مشههتریان در بان ههداری خههرد را ت روی(2015) 1فیههها و آونههجنتی 

 .ه ههرا  بهها چیامههدهای نارشههی و رفتههاری ناکههامی خههدمات بررسههی کردنههد

نهدرت سهری در یهاد یری ا  مشهتریان ها ب ها مرت هد بجدنهد که  سها مانآن

ها به  ایه  مجضهجآ وکار خهجد را دارنهدت بیشهتر سها مان خار  شد  ا  ک ه

لنجان یههت شههاخص  ههرای  دارنههد کهه  نظرسههنای رضههایپ مشههتریان بهه 

انهایی امههها سهههنا  رضهههایپ بههه  ؛وکار اسهههپکهههافی ا  سهههیمپ ک ههه 

اجانههد اطیلههات ل یههو در راب هه  بهها نیا هههای مشههتریان جهههپ اههدوی  ن ی

ه  ارائه  یهت دیهد ا  جهام  ههدف ایه  چهوو. استرااوی در اختیهار باه ارد

 .ای خهرو  مشهتریان بهرای مهدیران و چووهشهاران بهجد  اسهپا  لتل ریشه 

شهههد  ا  بانهههت هههها ا  طریهههو مصهههااب  اتفنهههی بههها مشهههتریان خار داد 

ها اههاکی ا  آن بههجد کهه  ناکههامی خههدمات بههر یافتهه  .شههد  اسههپآوریج  

ر م ههت ی  اههأثی( ارهههد نارضههایتیت لههدش)ناههر  منفههی مشههتریان ا  بانههت 

های اغییههر بههرای هرینهه . دارد( ن  هه  م ابههل خههرو ) منفههی بههر وفههاداری

کننهد  بهر ناهر  منفهی مشتری و دانه  ا  میصهجلات بانهت ن ه  اردیل

 .و نیات رفتاری دارند

( در چههووه  خههجد بهها ایهه  منظههجر کهه  در شههرای  ناکههامی 1395کرمههی )

دهنههد و چهه  لجامههل و انر تههی اناههاش میخههدماتت مشههتریان چهه  ل  

 ه ارد؛ لهجامتی نظیهر هها اثهر میانر لهایی بهر ایه  ل  بینی کننهد چی 

های اغییههر ت رضههایپ ا  بهبههجد خههدمپ و هرینهه رضههایپ کتههی مشههتری

اسهپ. بهرای درک ایه  مجضهجآ که  آیها مشهتریان مجردبررسی اهرار  رفته  

                                                           
1. Piha and Avlonitis 
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ههای متفهاوای دارنههد؟ و های اغییهرت واکن های متفهاوت ا  هرینهه بها سه ل

کننههد  راب هه  بههی  سههایر لجامههل لنجان لامههل اردیله دنههی  ن هه  آن بهه 

بهها وفههاداری رفتههاری و نارشههی مشههتریان مجردبررسههی اههرار  رفتهه  اسههپ. 

انهت ااهارت در شههر اههران اسهپ جامر  آمهاری ایه  چهووه  مشهتریان ب

بهار ناکهامی خهدمات ا  سهجی بانهت ااهارت را ااربه  کهرد  ک  اهداال یت

باشند. نتایج چهووه  که  شهامل آ مهجن د  فرضهی  بهجد اهاکی ا  آن اسهپ 

کهه  در شههرای  ناکههامی خههدمات رضههایپ کتههی مشههتریانت رضههایپ ا  بهبههجد 

نههد  وفههاداری بینههی کنلنجان لامههل چی های اغییههر بهه خههدمپ و هرینهه 

های اغییهر راب ه  بهی  رفتاری و نارشهی مشهتریان اسهپ. ه دنهی  هرینه 

رضههایپ ا  بهبههجد خههدمپ بهها وفههاداری رفتههاری و نارشههی مشههتریان را 

 کند.اردیل می

یخهدمات مجاجه  مه یکه  بها ناکهام یانینشهان دادنهد که  مشهتر هاچووه 

 پتیشهه ا مثههال یدارنههدت بههرا یمنفهه یرفتههار یهههابهه  چاسهه  لیههشههجندت ا ا

ت چههج و دهنههد  خههدمپ )جنهه ارائهه  غییههرو ا یمنفهه یا یاجصهه غههاتیابت

ت ؛ ژانهه 2017 جنتیههو ه  ی بههی؛ ن2015ت 2ت جههج و سههج؛ فههج2013ت 1کههی 

. شناسههایی لتههل بههرو  ناکههامی خههدمات جهههپ (2017ت 3ل ههران و کجبههانجغتج

های رفتهاری منفهی امهری ضهروری اسهپ. چووهشهار نیهر جتج یری ا  چاس 

ه  بهه  دنبههال چاسهه  بهه  ایهه  سههرال اسههپ کهه  مههدل ناکههامی در ایهه  چههوو

هایی اشه یل خدمات در صنرپ بهان ی ایهران چاجنه  اسهپ و ا  چه  مرنفه 

خههدمات  یچههووه  در اههج   ناکههام اتیهمنظههجر ادب  یبهه  ه هه شهد  اسههپ.

و  یمجردبررسههی اههرار  رفتهه  اسههپ. سههد  رو  چههووه ت مههدل مفهههجم

 ارائ  شد  اسپ. شنهادهایچووه  و چ جیدرنهایپ نتا

  

                                                           
1. Jang et al. 
2. Fu et al. 
3. Zhang et al. 
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 شناسی پژوهشروش-3

بهه  نیهها  چههووه  ااضههر چووهشههی کیفههی بهها روی ههردی اکتشههافی اسههپ و 

یاههرار مهه یکههاربردهههای چووه در دسههت   ا  منظههر هههدفت یبند یا  هه

چراکهه  در  ردتیه یاهرار مه یم  ره ههایچووه چهووه  جهر    یها. ردیه 

منظجر چاسه  دور  به  تی یهدر طه یاطیلهاا یههاداد  تههاچووه نجآ   یا

 .شجدیم یآورچووه  ج   تیب  چرس  

 یاچهههووه ت م انرهههات کتابخانههه   یههها یههههاداد  ی هههردآور یابرارهههها

نی هه  سههاختاریافت   ل یههو و مصههااب  ینظههر یمبههان یمنظجر بررسههبهه 

آن  لیصهجت و ابهد بهجد  اسهپ. ین جنه  آمهار ینظرهها یمنظجر  هردآورب 

لنجان رو  بهه  یسهها خیص  ای یههلنجان نههجآ داد  و کد هه اربهه  مههت  بهه 

  یههدر ا یبرداررو  ن جنهه  چههووه  اسههپ.  یهها یاجههرا اههریا  د یواکههاو

ادامه   یبه  اشهباآ نظهر دنیچووه  ا  نهجآ هدف نهد بهجد  و اها  مهان رسه

مصههااب  بهها متخصصههان و کارشناسههان  12. درما ههجآ ارههداد   اسههپافتههی

 38)بهها میههانای   سههالپیههت اهها   هه یدا 20 مان ا  مههدت یصههنرپ بههان 

صههجرت  1398 مهرمهها اهها  1398ما  اردیبهشههپ یدر بهها    مههاندای هه ( 

چهههار مههرد و  هشههپ نفههر پیشههد ت ا  نیهها  جن هه. افههراد مصههااب رفپیچهه 

دو نفههر دارای مههدرک دکتههریت هشههپ نفههر  ریههن یتی نت ا  نظههر ایصهه نفههر

 یسههههاب   کههههارو  بههههجد  یکارشناسهههه نفههههر دوارشههههد و  یکارشناسهههه

در جههدول  .  اسههپبههجد سههال 28اهها  12  یبهه هههادر بانت شههجند انمصااب 

 شجند ان ییان شد  اسپ:یت مشخصات کتی مصااب 
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 شوندگان. ویژگی مصاحبه1جدول 

 ارتباط با موضوع پژوهش سابقه کاری سن جنس ردیف

سال ستاد( 4سال صو/  9سال ) 13 34 خان  1 با اریابیکارشناس    

سال ستاد( 9سال صو/  9سال ) 18 40 آاا 2  مراون ادار  کل ای ی ات 

 39 خان  3
سال  10سال صو/  6سال ) 16

 ستاد(
 کارشناس مانی

)ستاد( سال 12 42 آاا 4  رئی  ادار  کل ای ی ات 

سال )صو( 17 36 خان  5  کارشناس شرب  

 39 خان  6
سال  7سال صو/  11سال ) 18

 ستاد(
 کارشناس با اریابی

سال )صو( 28 48 آاا 7  مراون التباری شرب  

صو(سال ) 19 45 آاا 8 ر کارشناس با اریابی امجر ش   

سال )صو( 24 44 آاا 9 یمدیر ارشد اراباش با مشتر   

سال )صو( 23 43 آاا 10  مدیر راب   مشتری 

)صو( سال 20 39 آاا 11  مدیر  رو  ریانی شرب  

سال ساب   )صو و ستاد( 28 48 آاا 12  مراون ادار  کل با اریابی 

 

 

 افههرارنههرشت جینتهها یواکههاو یبههراسهها ی شههد و داپ چیاد ها بهه مههت  مصههااب 

بهههرای  مجرداسهههتفاد  اهههرار  رفهههپ. 2018ورژن  1م ههه  کیهههج دی ای

ها ا  رو  ا نیههت ایتیههل میتههجا کهه  در وایتیل مههت  مصههااب ااریهه 

  یهها وسههیت ای داردت اسههتفاد  شههد. ب هههای کیفههی کههاربرد   ههترد چووه 

ا   ایکار یری ما جلههه اراباطهههات بههها اسهههتفاد  ا  بههه  یرو  میتهههجا

صهجرت و ب  ابهدییمه لیو ابهد ردارت اغییهشهد  و نظهاشبنهدیطب ه  هایروی 

 .آیدم ای   درمیخیص  شد  و اابل یهاداد 

 

                                                           
1. MAXQDA 
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شهد   یآمد  طهدسهپب  ههایداد  یمیتهجا لیهمنظجر ایتبه  ریه  ههای اش

 اسپ:

آمد  دسههپب  هههایداد  ی ههاش ا ههام در ایهه : هههاداد  دهههیسهها مان -

ا   تیهههر  یصهجا لیه. فادیه رد دههیصجرت منظ  و ماهرا سها مانب 

لیههآن در فا اتیههجرئ ا ههامیداپ  ههج  داد  شههد و ههها بهه مصههااب 

 یشههامل ا ههام اتیههجرئ  یهه. ادیههماههرا ثبههپ و م تههجب  رد هههای

بهجد بهدون  هها اشهار  کهرد به  آن ااب مصه یبجد ک  فرد در طه یمجارد

. دیهه رد پیههرلا پجامریهه اهه ف شههجد. درنتیاهه  االههد  آن هه  مههجردی

)مصهااب (    هانهها بها فنهجن یداد  یا هام ن ه یبا اجج  ب  ا  یه دن

ت االههد  شههد  اسههپآوری)چووهشههار( ج     ههانی یو اجسهه  فههرد

 (.1389)هجم ت شد  اسپ پیرلا رینه انی 

 لیههمراتهه  بهها در نظههر  ههرفت  هههدف ایت در ایهه : هههاداد  یرمر هه ار -

 واههجآ ناکههامی خههدمات بههان ی اسههپ(لجامههل  شناسههایی ناههایکهه  در ا)

ی رمر هه ار تبههجدابههل مههنظ  شههد   را کهه  در مراتهه  یخههام یهههاداد 

بنههدی دسههت  هههات لجامههل در وااههدهاییداد  ی. بهها رمر هه ار ردیههد

چراکنههد  بهها اسههتفاد  ا   هههایا  داد  یادیههکههار ااهه     یهه. بهها ا ردیههد

 هههاییمشههخص بهه  داد  یههها در وااههدهاآن یبندو دسههت  یرمر هه ار

 یافپ. لیابد افت ینظاش

 تیهلناصهر سها ند   بنهدیطب ه  یبه  مرنها بنهدی: م جنه بنهدیم جن  -

 بنههدیههها و سههد   ههرو آن هههایافههاوت صیاشههخ ویههما جلهه ت ا  طر

برا هه  نههجآ  یابتهه شههد  یههیار یارهههایاسههاس مر ماددشههان بههر

 ههها و طب ههاایهههات مجضههجآلناصههر )شههباهپ لناصههر( اسههپ. م جنهه 

و  کننههدیت لنههجان ج هه  مههیهه ریهها  لناصههر را   یه ههتند کهه   روههه

لناصههر اسههپ )بههاردنت   یههمشهترک ا اتیخصجصهه تی ههردآور  یههلتهپ ا

و ی ت ه انههدفهه  مت ابههل یارهههایمر  ههپبایی(. م ههجلات مهه1374
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درسههتی ب  بنههدیرا دارا باشههند اهها بتههجان ادلهها کههرد کهه  م جنهه اناسهه  

 را دارا بجدنهد. ارههایمر  یها چهووه   م هجلات ایهصجرت  رفته  اسهپ. 

نشهان داد  هها متنهارر بها آن  یها و مفهاهم جنه  سه در جدول شه ار  

 شد  اسپ.

 

ههای کیفهیت بایهد چههار مریهار برای بررسهی صهیپ و داهپ لت هی چووه 

چهه یری در نظههر اابتیههپ التبههارت اابتیههپ اط ینههانت اائیههد چهه یری و انت ال

(. در ایههه  1389فرد و انهههجانیت ؛ دانهههایی2007ت 1 رفتههه  شهههجد )کرسهههجل

مصهااب  اها  منظجر افهرای  سه ل اابتیهپ التبهارت فرآینهد اناهاشچووه  ب 

رسیدن به  اشهباآ نظهری ادامه  یافهپ. اهیه  چروا هل مصهااب  و اائیهد آن 

ها اههی  اناههاش مصههااب  ا  اجسهه  اسههااید دانشههااهی و ا  یههل چرسهه 

آمد  طههی چیشههبرد دسههپسههج و ا  یههل و اائیههد کههدها و مفههاهی  ب یت

ههای ااصهل ا  ها ا  سهجی دیاهرت بهر روایهی داد ات مصهااب به ایتیل ات

 یل مصااب  صی    اشت  اسپ.ایت

های ذهنههی منظجر سههنا  چایههایی و جتههج یری ا  اأثیر هه اری برداشههپبهه 

چووهشههارت کد هه اری اجسهه  دو کد هه ار اناههاش شههد. بهه  ه ههی  منظههجر 

طجر کامههل اناههاش شههد  ابتههدا اجسهه  چووهشههار بهه های انااشکد هه اری

 ا ههرار شههد کهه  چهه یرفپت سههد  ه ههی  فرآینههد اجسهه  چووهشههار دیاههری

وایتیل اونیهه  چووهشههار داشههپ. بههرای سههنا  م اب ههپ بههالایی بهها ااریهه 

اسههتفاد  شههد   2ک ههی چایههایی کههدهای اسههتخرا  شههد ت ا  ضههری  اسهه ات

 اسپ.

 

                                                           
1. Creswell 
2. Scott 
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. ضری  اس ات ابهراری بهرای ار یهابی میهران اجافهو میهان دو کد ه ار اسهپ

 شجد:ضری  اس ات ا  فرمجل  یر میاسب  می

 

 π =
𝑃𝑜−𝑃𝑒

1−𝑃𝑒
 

πات= ضری  اس  

𝑃𝑒  درصد اجافو مجرد انتظار = 

𝑃𝑜   درصد اجافو مشاهد = 

 

درصههد کههل میتههجا  20تالت ههاد چههووه  پیههاابت  یبههرای سههنا  ضههر

 ییایههچا  یضههر تا آنماههددام کد هه اری شههد. چهه دوش اجسهه  چووهشههار 

درصههد  70اههر ا  ( بایههد برروπضههری  اسهه ات ) اسهه ات میاسههب  شههد.

ههها و ها و جههام  و مههان  بههجدن آنم جنهه باشههد اهها بتههجان بهه  کد هه اری 

درنتیا  لینیپ چهووه  اط ینهان کهرد. جهدول شه ار  دو نیهج  میاسهب  

 دهد.ضری  اس ات را نشان می

 
 . محاسبات ضریب اسکات2جدول 

تعداد طبقات مشابه دو 

 کدگذار

تعداد کل طبقات 

شدهشناسایی  
𝑷𝒐 𝑷𝒆 𝛑 

8 10 0.8 0.256 73.12%  

 

 

دهند  اجافههو بهه  دسههپ آمههد کهه  نشههان %73.12اسهه ات نتیاهه  آ مههجن 

 هاسپ.خجب میان ار یاب
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ههها بهها مریارهههای خهها  چههووه  بههرای اط ینههان ا  روایههی و چایههایی داد 

صههجرت  رفتهه   2و اابتیههپ اائیههد 1های لا ش شههامل م بجنیههپکیفههی بررسههی

بههها ناری اجسههه   ههههایاسهههپ. جههههپ افهههرای  م بجنیهههپ ا  رو 

اسهتفاد  شهد. بهرای رسهیدن به  آنت مهت  کامهل اهایدی و  3کنند انشرکپ

نجی  سهه  مصههااب  ه ههرا  بهها کههدهای سهه ل اول بهه  افههرادی کهه  ا  دسههپ

آمهد  بهجدت جههپ اائیهد و یها اصهیش بر ردانهد  شهدت ل لها مصهااب  ب آن

ههها در نظههر کهه  ه اههی مههجرد اائیههد اههرار  رفتهه  و ن ههات چیشههنهادی آن

آمد  دسههپهای ب د در مراتهه  چایهانی م جنه  رفته  شهد. بههرای اابتیهپ اائیه

منظجر بههها بینی و اائیهههد کنند ان اونیههه  بههه بههه  سههه  نفهههر ا  مشهههارکپ

 4بر رداند  شد و ن هات چیشهنهادی ال هال  ردیهد. بها ناری اجسه  ه  هار

لت ی دانشهه د  مههدیریپ نیههر صههجرت  رفههپت ه  ههاران یههت ل ههج هی ههپ

مهههت  کامهههل کههه   و دو خبهههر  صهههنرپ بهههان ی بجدنهههددانشهههاا  اههههران 

هها ارائه   ردیهد و شهد  ه هرا  بها کد ه اری بها  به  آنهای چیهاد  مصااب 

 نظر اأییدی در جهپ چیاد  کردن و کد  اری متجن دریافپ شد.

های ل یههوت اطیلهات طههی سهه  هههای ااصهل ا  مصههااب آوری داد چه  ا  ج هه 

مههجرد بنههدی مراتهه ت اسههتخرا  کههدها )کههدهای بهها (ت اشهه یل مفههاهی  و م جن 

ایتیل ارار  رفپ. در طهی ل تیهاای کهردن ایه  سه  مراته ت فرآینهد ایتیهل ههر 

شههجد هههای ااربههی دور شههد  و بهه  سهه ل انتههراآ نردیههت میچهه  بیشههتر ا  داد 

(. بهههرای کد ههه اری اونیههه ت ا  ج هههیت خهههجد 2019ت 5)سارسهههتد و ه  هههاران

 ر ا  های مصههههااب کننههههد  )برداشههههپشههههجند ان و کههههدهای دلانپمصااب 

اناههاش  یبههراهای برههدی اناههاش  رفههپ. ها( اسههتفاد  شههد. سههد  مصههااب فتهه  

                                                           
1. Credibility 
2. Confirmability 
3. Member check 
4. Peer debriefing 
5.Saretedt et al. 
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شههد  و بههر   اشت  اری ههدیدر کنههار  یاسههتخراج  یمفههاه تیانتخههاب یکد هه ار

اسههتخرا  ی فرلهه یهام جنهه  تییمرنهها یه دجشههان ایههاسههاس اشههتراکاتت اشههابهات 

چجشههانی( افههرار )کد هه اری ه جهههپ کد هه اری انتخههابی ا  چیشههنهاد نرششههدند. 

ناههاش هههر مصههااب ت ا چهه  ا و کد هه اری سههایر چووهشههاران ک ههت  رفتهه  شههد. 

ادراک چووهشههار ا  مجضههجآ   یو بهها افههرا رفتهه یصههجرت چ  یکد هه ار نههدیفرآ

 هدف ندار انااش شد  اسپ. یبردی هامصااب  تمجردبررسی

 

 هایافته -4

 428 درما ههجآکهه  مفهههجش ا  کههدهای اونیهه   37 کهه  دادنشههان  جینتهها

ی بنهدپیهاونجت شهان   استخرا  شهد  اسهپ. بهر اسهاس فرمهجل تا رار دارند

افهرار که  در نهرشچه یرد صهجرت می ههاآنمفاهی  بر اسهاس ضهری  اه یهپ 

. شهجدیمه انیهن ا ییههار یهدا ایهدر اان  م هااپ مربه   یا ید جیم   ک

 دهدبندی را نشان میای  اونجیپ ش ل ش ار  یت
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. ماتریس ضریب اهمیت مفاهیم بر اساس فرمول شانن1شکل   
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و  «دانهه  کهه  بانههت ا  مشههتریان»ت «فرآینههد طههجلانی ارائهه  خههدمات»

بههه  ارایههه  بیشهههتری  فراوانهههی را  «رفتهههار ناشای هههپ نیهههروی ان هههانی»

وضههریپ  چجشهه  و»و  «مجاریههپ م ههانی نامناسهه  شههرب »اند. داشههت 

 اند.نیر ک تری  فراوانی را دارا بجد  «راهری نامناس  نیروی ان انی

ناکهامی در بهرو  رفتهار »ت «ناکهامی در لرصه  خهدمات» یههام جن  درنهایپ

و  «ناکهههامی در ایاهههاد ناهههر  م تهههجب سههها مان»ت «1شههههروندی برنهههد

های اههری  م جنهه مه  ا ج تهه  «ناکههامی در مههدیریپ ارابههاش بهها مشههتری»

فهرسههپ بههر ناکههامی خههدمات در صههنرپ بههان ی شههناخت  شههدند.   هه اراأثیر

ه هرا  بها ارهداد ا هرار ههر  ههاآن یبندو م هجلات ااصهل ا  دسهت   یمفاه

 ارائ  شد  اسپ. س مفهجش در جدول 
 

. تبدیل مفهوم به مقوله فرعی و مقوله اصلی3جدول   
مقوله 
 اصلی

 مفهوم مقوله فرعی
تعداد تکرار 

 مفهوم

 ناکامی در
لرص  
 خدمات

ناکامی در 
کارکرد 
 خدمپ

 41 فرآیند طجلانی ارائ  خدمات
سا ی ن ردن خدمات بان ی بر اسهاس نیها  شخصی
 مشتریان

22 

 21 سخپ بجدن فرآیند دریافپ خدمات برای مشتریان
ارائ  ن ردن برخهی ا  خهدمات مهانی )بهان ی/ غیهر 

 بان ی(
14 

 2 های مشتریانافم ن ردن امنیپ ا اب

ناکامی در 
های  یرساخپ
 نرش

 16 صجرت غیرا جرین ردن برخی ا  خدمات ب  ارائ 
ی هاافرارهههها و سهههامان مشههه یت مججهههجد در نرش

 مجرداستفاد  مشتریان
10 

لدش ام ان رهایری سی ت ی خدمات درخجاسهتی 
 اجس  مشتریان

3 

 2 سا ی خدمات مجردنظر مشتریان مان بربجدن فرال

ناکامی در 
های  یرساخپ
 سخپ

 7 ف ا و دکجراسیجن نام تجب شرب 
لدش وججد ااهیهرات و ام انهات رفهاهی در میهل 

 شرب 
2 

 1 مجاریپ م انی نامناس  شرب 

                                                           
1. Brand Citizenship Behavior 
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مقوله 
 اصلی

 مفهوم مقوله فرعی
تعداد تکرار 

 مفهوم
چجش  و وضریپ راهری نامناس  نیهروی ان هانی 

 در شرب 
1 

در ناکامی 
 برو 
رفتار 
 یشهروند
 برند

ناکامی در 
ل ت رد 

 یان ان یروین

 19 نبجدن کارکنان بانت اجان ند
 10 های کارکنان بانتو اشتبا  خ اها
 7 یخدمات بان  کارکنان در ارائ میدود  دان 

خجاسهت  یریایدر چ کارکنان بانت ویضر ل ت رد
 یانمشتر یها

4 

ای اجسه  کارکنهان خهدمات مشهاور  ن هردن ارائ 
 بانت

4 

ناکامی در 
 رفتارهای

 یروین 
 یان ان

 33 کارکنان بانت  پیرفتار ناشا
یان اجسه  مشهتر  یانتظارات و شهرا ن ردن درک

 کارکنان بانت
22 

 8 یرسانب  خدمپ نداشت  کارکنان بانت لیا ا
بهه  مشهه یت  ی ن ههردن کارکنههان بانههتد یرسهه
 یانمشتر

6 

 4 انیمشتر انیم اائل شدن کارکنان بانت ضیابر

ناکامی در 
 ایااد
نار  
م تجب 
 سا مان

ناکامی در 
می و 

ساخت  شرار 
مشتری 
 مداری

 37 یانمشتر بانت ا  دان  ک 
 29 اججهی بانت ب  ار   طجل ل ر مشتریانبی

رسانی ضریو بانت ب  مشهتریان در خصهج  اطیآ
 خدمات و ضجاب  بان ی

18 

 6 اججهی بانت ب  رویدادهای مه  برای مشتریبی
 3 براراری اراباش با بانت مش یت مشتریان در

 2 ی در شرای  خا ب  مشتر ی بانترسانلدش اطیآ

 ناکامی در
ب  وججد  

 آوردن
نار  
 سی ت ی

های ناچ یری بانت ن بپ ب  اهجانی  و رویه انر اف
 بان ی

23 

 7 ه اهن  نبجدن واادهای بانت با ی دیار
ها در لدش طراای سها وکار مرافه  کهردن اشهتبا 

 بانت
6 

 4 جایی فراوان نیروی ان انی در بانتب جا

 ناکامی در
مدیریپ 
اراباش با 
 مشتری

ناکامی 
شناختی 
 مشتری

 9 فراوانی ااارب ناخجشایند مشتری در بانت

 5 مجاجه  مشتری با ابتیغات منفی در خصج  بانت

 ناکامی
شخصی 
 مشتری

 11 های نامر جل مشتری ا  بانتخجاست 

 9 های شخصی مشتریاشتبا 
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 مدل مفهومی پژوهش -4-1

اهاش ا  ان چه می و اجان پ چ  ا  م انر    ترد  ادبیات چووه  مراب  و 

ب  مدل مفهجمی چووه  ک   نی   ساختاریافت م انر  کیفی و مصااب  ل یو 

 در ش ل ش ار  دو نشان داد  شد  اسپت دسپ یابد:

. مدل مفهومی پژوهش2 شکل  

 در عرصه خدمات ناکامی 

ای اسهپ که  مشهتری درنتیاه  ارامهل بها سها مان و اارب  مشتریت ااربه 

آورد. خههدمات اصههتیت ا  لجامههل کیفیههپ خههدمات دریههافتی بهه  دسههپ مههی

افهرای  راابهپ در اأثیر  ار بهر ااربه  مشهتری ا  خهدمات بهان ی ه هتند. 
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کار یری ها را مابهههجر بههه  اندیشهههیدن در خصهههج  بههه بههها ارت سههها مان

هایی بهها هههدف جهه ب و ناهههداری مشههتریان کههرد  اسههپ. در رااویاسههت

هات ا رکههر اجسهه  سهها مان شههد  رفت های مختتههو ب ههار میههان اسههترااوی

ای دارد. ارائه  خهدمات بها کیفیهپ بر بهبهجد کیفیهپ خهدمات اه یهپ ویهو 

بالات کتید مجف یپ در صهنای  خهدماای اسهپ. چهرا که  راابهپ شهدید میهان 

ااضههرت مججهه  شههد  اهها چههای  و بهبههجد کیفیههپ  صههنای  مختتههو در لصههر

ها وری در سهها مانخههدمات بهه  لنصههری ب ههیار ضههروری بههرای اجسههر  بهههر 

بهه   یاججهه  خاصهه ا منههدیههها نبانت(. 2016ابههدیل شههجد )م ههالا و چههائجلت 

. نتههایج ه ههتندههها ی آنم تههجب بههرا یاااربهه  اههادیدر جهههپ ا انیمشههتر

ههها در د ا  طریههو اهه ف ناکامیاجاننههههها میچههووه  نیههر نشههان دادت بانت

کههارکرد و  یرسههاخپ )نههرش/ سههخپ( خههدمپت ااربهه  مشههتریان ا  دریافههپ 

 خدمات بان ی را بهبجد بخشند.

 

  ناکامی در بروز رفتار شهروندی( برندBCB) 

 رفتههار بهه  شههدیدی واب ههتای خههدماایت برنههد یههت ا  مشههتریان ادراک

 ؛دارنههد ارامههل مشههتریان بهها م ههرر و م ههت ی  طجربهه  کهه  دارد کارکنههانی

 نیهج  اهأثیر ایهپ اغته  برنهد ا  ههاآن ااربیهات و مشهتریان اصجر بنابرای 

ت 1ه  ههاران و چههجریدتیاسههپ ) هههاآن ورههایو اناههاش و کارمنههدان رفتههار

2014.) 

 یفهرا ن شهی کارکنهان بها ههدف ارا ها یبرنهدت به  رفتارهها یرفتار شههروند

 درون بهها ههه و  (1394تیشههجد )اصههانتج و خههدامبرنههد اطههی  می پیهههج

. رفتههار شهههروندی برنههد دارای دارد سههروکار سهها مان بیههرون ههه  و سهها مان

 ت1برنههد هجاخههجاهی ت3برنههد آ ههاهی ت2ک ههت بهه  ا ایههل شههامل برههد هفههپ

                                                           
1. Porricelli et al. 
2. Willingness to help 
3. Brand awareness 
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 بهرای 3ابتیغهی روی هردی داشهت  و 2نشهان دادن رفتهار ایثار رانه  ب  ا ایل

 4شخصههی برندسهها ی مههان برنههد سهها مان و ه  اجسههر ت برنههد با اریههابی

 برنههد شهههروندی رفتههار( 2006)  چتههی  نظههر ا ان اسههپ. کارمنههداجسهه  

 در امههات شههجدمههی ارریههو شههغل شههرش ا  خههار  وریفهه  یههت لنجانبهه 

 شهرش ا  خهار  رفتارههای به  انهانه  برنهدت شههروندی رفتهار بردی م انرات

)بهرم ت  یدتهی  و  یافهپ اجسهر  نیهر شهغتی درون رفتارههای به  بت ه  شغل

 (.2007ت 5ریتی

نتایج چووه  نیهر نشهان داد که  مفهاهی ی که  در دو م جنه  فرلهی ناکهامی 

اندت بهه  مبههانی نظههری شههد بندیدر ل ت ههرد و رفتههار نیههروی ان ههانی دست 

رفتههار شهههروندی برنههد نردیههت ه ههتند. ایهه  مفههاهی  رفتارهههای درون 

بنههابرای  ؛ دهنههدیشههغتی و رفتارهههای خههار  ا  شههرش شههغل را چجشهه  م

کارکنهان در سهاخپ برنهد به  ک هت ارهامتی که   بای پ ا  ن ه ها میبانت

 کنندت غافل نشجند.با مشتریان برارار می

 

 ناکامی در ایجاد نگرش مطلوب سازمان 

هر سا مان برای آن ه  بتجانهد مهرثرار و کهاراار فرانیهپ کنهدت لا ش اسهپ بهر 

فرمهها باشههد کهه  ادراکههی آن نههجلی ناههر  متفههاوت ا  ناههر  لههادی ا  

در ههها ناکامیجانبهه  ا  سهها مان را فههراه  آورد. اههداال سهها ی کتههی و ه  

هههای مشههتری مههداری و ناههر  سی ههت ی امههری ضههروری اسههپ. اج  

و اسههتفاد  ا    یا ههه تیآورج هه  ناههر  مشههتری مههداری لبههارت اسههپ ا 

در سهه ل سهها مان و ااههدامات ه اهنهه  بههر  انیاطیلههات دربههار  مشههتر

                                                                                                                         
1. Brand enthusiasm 
2.Willingness to accept sacrifices 
3. Missionary approach 
4.Improving oneself as well as the brand 
5. Burmann et al. 
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ا  بهها ار  یلنجان بخهه  و برههدبهه  یههی رایاطیلههات. مشههتر  یهها یمبنهها

 انیمشههتر یههاتیو ارج ا هههایو چههرداخت  بهه  ن  یههیار پیههبههر اه  ت رایههی

 یبهههرا ریهههن ی هههت ی(. ا  ناهههر  س2010ت1اأکیهههد دارد )را  و ه  هههاران

 پیریدر ه هه  ابرههاد مههد یبهه  مفهههجش ضههرورت وجههجد ه ههاهنا یدهشهه ل

بهههر   اهجانیمه  دارچه تیو کههل من ها  و   هت یس تیهلنجان سها مان به 

 (.1389 تیو چاوش یبرد )الراب
 

 ناکامی در مدیریت ارتباط با مشتری 

 پیههفیانههد کهه  کخههدمات م ههرش کرد  یابیهها  چووهشههاران در با ار یاریب هه

 ناکهامین هبپ به   انیمشهتر یههاانر لسها مان بهر ل   –یراب   مشهتر

 ی(. م انرههات ابتهه1998ت 2کری ههتی )ا هه  و   هه اردیت اههأثیر مههاخههدم

 یکههاه  اثههرات منفهه یبههرا ران یشههایچ یهههادهههد کهه  اههی ینشههان مهه

 یسهها  هه یمججهه  ا تیروابهه  بهها مشههتر پیهها ج ویههت ا  طراخههدم یناکههام

ت کهجئیرر  جنهجنیشهجد )میمه نهد یخهدمات آ یههایدر برابر ناکهام انیمشتر

 .(2015ت 3و وی   

را آشهه ار  یاسههپ کهه  ار   مشههتر یسههاختار یارابههاش بهها مشههتر پیریمههد

 انیافهم مشههتر یاجان نهد بهرا یابهرار  یدههد و ه دنههیسهاخت ت ارا ها مه

ت 4)بهه  و سهها اماران دهههدیها اههرار مههسهها مان اریههار شهه ندت در اخت

  شههت  و  انیرفتههار مشههتر لیههامههرت ایت  یههمنظجر ای ههو ا(. بهه 2003

ههد کهرد. سها مان ک هت خجا یفرته انیمشهتر یههایو هیبه  درک و یجار

ااههداش بهه   تیارابههاش بهها مشههتر پیریدر مرااههل مختتههو مههد هاسهها مان

                                                           
1. Rapp et al. 
2. Tax and Christian 
3. Mikolon et al. 
4. Bose, R. and Sugumaran 
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منظجر افهم و جه ب ههر  هرو  مناسه  به  یابیهبا ار یههایاسترااو  یادو

 (.1393کنند )برادران و فرخیت یخجد م انیا  مشتر

هههای شههناختی و شخصههی نیههر نشههان داد ناکامی نتههایج چههووه  ااضههر

رو ارائهه  خههدمات ناکههامی خههدمات ه ههتند. ا ایهه مشههتری ا  لجامههل بههرو  

یادمانههدنی انهایی بههرای مت ههایر بههجدن کههافی نی ههپت ختههو ااههارب ب بهه 

 برای مشتریان در راب   با برند امری ضروری اسپ.

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه-5

دهنهد  خهدمتی خجاههان ناکهامی خهدمات نی هپت امها ایه  ا رچ  هیچ ارائ 

؛ سههج و 2008اجتنههاب اسههپ )بی ههر و ه  ههارانت غیراابلمجضههجآ ه دنههان 

بهه  ا ای صههنای  خههدماای مترههددت انههجاآ مترههددی ا   (.2013ه  ههارانت 

کهه  کههداش  کنههدیمشههخص م ناکههامی نههجآناکههامی خههدمات وجههجد دارد و 

کهه  . دراانی(2014ت1کاااهها)راچههت و  جبههران مناسهه  اسههپ یرو  بههرا

ارههامیت  یصههجرت   ههترد  بههر روخههدمات ب  یابیههبا ار هههایچههووه 

اند شههد  خههدمات مت رکههر یههها جهههپ جبههران ناکههامسهها مان یواکنشهه

 یههادههد که  اهی یم انرهات نشهان مه ت(2014ت 2و ه  هاران رنبروی)وا

 یسهها بهها آمههاد  انیمشههتر اتیههجهههپ بهبههجد اارب یخههدماا یهههاسهها مان

خههدمات م تههجب بههجد  اسههپ  یناکههام یاثههرات منفهه در م ابههل ران یشههایچ

 (.2015ت    یو و رریکجئ ت جنجنی)م

. شههجدخههدمپ م ابتهه   یههها در مراتهه  طرااههیمههه  اسههپ کهه  بهها ناکههام

ه ههتند کهه   یدیههلجامههل کت ییشناسهها ا منههدیطرااههان خههدمپ ن تدرنتیاهه 

ههدف  (.2014و ه  هارانت  تجی)سهاشهجند  یاجاننهد مججه  واهجآ ناکهامیم

ای بهرو  ناکهامی خهدمات در صهنرپ ریشه ای  چووه  نیهر شناسهایی لتهل 

                                                           
1. Roschk and Katja 
2. Vaerenbergh et al. 
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هههات ن ههبپ بهه  بههان ی بههجد  اسههپ اهها بتههجان ضهه   جتههج یری ا  واههجآ آن

هههای شههناخت  های اایهها  بههر مبنههای ناکامیسهها ی اسههترااویاههدوی  و چیاد 

 شد  ااداش کرد.

 یو وفههادار پیخههدمات بههر رضهها یاههأثیرات ناکههام یچووهشههاران بههر رو

( 2012ت 2و ه  ههاران هههای؛ چ2009 ت1کههانج)مههت  انههد کههردا رکههر  یمشههتر

 ویههخههدمپ را ا  طر افههپیکهه  ااربهه  در یلنجان ک ههبهه  یو ن هه  مشههتر

 تکنههدیمهه یابیههدهنههد  خههدمپ ار انتظههارات و ل ت ههرد ارائهه  انیههم  هه یم ا

ماننههد  یمشههتر یهههایو ههیبهه  و یو اججهه  ک هه شههجد رفتهه  مینظههر  در

و  ا یهه)رو ... شههد  اسههپ  یاجت ههال یریهه جهههپ تیمشههتر پیشخصهه

 هههایناکامی نتههایج ایهه  چههووه  نیههر نشههان داد (.2016ت 3اشههرف خههان

 ه تند. خدمات ناکامی برو  لجامل ا  مشتری شخصی و شناختی

کیفیههپ راب هه  ن هه  ب ههرایی در کههاه  چاسههخاجیی اا اسههی منفههی و 

شههجد رو بهه  مههدیران اجصههی  میا ایهه . بهبههجد نیههات رفتههاری مشههتریان دارد

مهدیریپ روابه  بها مشهتری بدردا نهدت چراکه  روابه   ک  ب  راب ه  سها ی و

مججهه  افههم ار   و وفههاداری مشههتری بهه  سهها مان اتههی در شههرای  

ب ههیاری ا  مشههتریان م  هه  اسههپ  .شههجدواههجآ ناکههامی خههدمات می

سهها ی خههدمپ بالههم ایاههاد راب هه  سهها ی و سفارشیهناههامی کهه  شخصی

اجهه  بها ناکهامی کنند  خدمپ شد  اسهپت ای هل بیشهتری بهرای مجبا ارائ 

 (.1998خدمپ داشت  باشند )ا   و کری تی ت 

 پیبهه  بهبههجد وضههر یداختهه یابیههچووهشههاران مرت دنههد کهه  ااههدامات با ار

امهر مناهر به    یهارائه  خهدمات ک هت کهرد  و ا پیفیکارکنان و ک پیرضا

ت 4)چههائجل و سههاهادوشههجد یخههدمات و مشهه یت م یا  ناکههام یریجتههج 

                                                           
1. McCollough 
2. Chiha et al. 
3. Riaz and Ishfaq Khan 
4. Paul and Sahadev 
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رفتههار ناشای ههپ نیههروی »نشههان داد کهه   . نتههایج چههووه  نیههر(2016

اهجان بها یمههها در صهنرپ بهان ی اسهپ. اهری  ناکامیی هی ا  مه  «ان انی

 اههادیمههرثر و ا یشههنهادیچ یایههدر  یرکههردن منههاف  کارکنههان بهها برنههد و مرا

آنههان اسههپت در جهههپ  یههها کهه  برنههد جرئههی ا   نههد اهه  در آن  یهها

سهها مان  یارهههد کارکنههان ن ههبپ بهه  برنههد و بهبههجد ل ت ههرد کتهه  یافههرا

 (.1396کرد )شیرا ی و صادایت ااداش 

 یا  واههجآ ناکههام یریجتههج  تخههدمات یناکههام پیریمههد ی ههاش بههرا  یاونهه

 هاییاسههترااو ایههاسههپ. بهبههجد م ههت ر  اتیههوسههیت  بهبههجد ل تخههدمات ب 

 ا اتیشهه  سهه نههدیفرآ یسهها اد یههجههام ت چ پیههفیک پیریماننههد مههد رییههاغ

 ینههی ربهه  یریکههار بهه  و وکارت اف ههر نههابک هه  ینههدهایفرآ یبا مهندسهه

 ت1و چرابهههج یشههجد )کهها یمهه شههنهادیخههدمات چ یا  ناکههام یریجهههپ جتههج 

اسههت بال  تیو ایههجل اسههترااو رییههاغ شهه یا  اند دیههبانیههر ههها بانههت(. 2016

 خههجد را افههم ی جیند اهها اههدرت راههابتبهه  آن چاسهه  ییایههو بهها چج کننههد

 کنند.

ت انتظههار مشههتریاندرنهایههپ جهههپ افههرای  اجانههایی ارائهه  خههدمات در اههد 

بایهد مرااتههی نظیههر درک انتظههارات مشههتریت ایاهاد ارهههد ن ههبپ بهه  ارائهه  

خههدمات در کتیهه  سهه جش سهها مانت ایاههاد سههاختاری بنیههادی بههرای ارائهه  

 یری رضههایپ مشههتری و رسههید ی بهه  خههدماتت چههرور  کارکنههانت انههدا  

 مشتری طی شجد.ش ایات 

شههد  در های شناساییدر ادامهه  چیشههنهادهای کههاربردی م ههابو بهها م جنهه 

 شد  اسپ. چووه  ارائ 

سهها ی خههدمات بههر طرااههی خههدمپ بههر مبنههای نیهها  مشههتری و سفارشی -

 اساس خجاست  وی

                                                           
1. Kazi and Prabhu 
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در ارائههه  خهههدمات و   یدر جههههپ ا هههر نهههدهایفرآ لیو ا هههه ینیبههها ب -

 یکاه  بجروکراس

 غیر بان ی ی ت  و ارائ  خدمات مانواب یهاشرکپ پیا ج  -

  اری در بخههه  فنهههاوری اطیلهههات جههههپ ا جیهههپ و ارا ههها سهههرمای  -

خههدمات ان ترونیههت و لههدش نیهها  مراجرهه  مشههتری بهه  شههر  جهههپ 

 دریافپ خدمات یا ال مش یت

کردن دریافههپ درخجاسههپ مشههتری اهها اریههی  ا تیههو آن بهها سی ههت ی -

 هایههری و اشههخیص  اابتیهپ ثبههپ و ناهههداری ا ههامی مرااهل در جهههپ

 لتپ طجلانی شدن فرآیند ارائ  خدمپ

)مههدارکت  مههان لا ش و بههجدن فرآینههد ارائهه  خههدمات  شههفافیپ و مشههخص -

 سا ی آن برای مشتریاندر شر  و ساد  ...(ها یرو

جهههپ نشههان دادن ( HRIS)انههدا ی سی ههت  اطیلههاای منههاب  ان ههانی را  -

ریری نارضههایتی و برنامهه منظجر شناسههایی لتههل انایههر  بهه کارکنههان بی

ههها و جتههج یری ا  ارائهه  نههام تجب خههدمات بهه  بههرای ک هه  رضههایپ آن

 مشتریان

  اری ااربیهههات مجفهههو ه  هههاران در یهههت سهههامان  ثبهههپ و اشهههتراک -

مههدیریپ دانهه  در خصههج  جتههج یری ا  خههرو  مشههتری و ال ههای 

 امتیا  و چادا  خیایپ سا مانی

کارکنههان در راسههتای کنتههرل ریری آمج شههی جهههپ اجان ندسهها ی برنامهه  -

 هج  هیاانی و برخجرد م تجب با هر طب   مشتری

شههدن بههرای اههی    ههتر  فرهنهه  خههدمتاراری ا  طریههو ار   اائل -

هههای رواههی و ف ههری آنههانت ار  نهههادن بهه  کارکنههانت افههرای  ررفیپ

هایی نظیههر خیایههپ و روایهه  خههدمپ بهه  ه نههجآ و چههرور  شههاخص

جیههپ روابهه  اجت ههالی و اشههجیو کههار نههجآوریت مشههجرت و ه  ههاریت ا 

 .چ یری و چاسخاجیی در میان ال ا اجس  سا مان روهیت م  جنیپ
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ههههای مشهههتریان در دور  ابهههل خهههرو  و سههها ی سهههجابو اراکن مدل -

اسههتخرا  اناجهههای مشههتریان در اههال خههرو  جهههپ شناسههایی خ اههها و 

صهههجرت ی دارچههه  و ااهههداش در خصهههج  جتهههج یری ا  ها ب اشهههتبا 

 مشتریان مهاجرت

در نظههر  ههرفت  سههاب   مشههتری و میههران ار   ایاههاد ن ههجد  در   شههت   -

 چ یری در شرای  ارائ  خدمپجهپ انر اف

اغییههر  منشههألنجان شههد  اجسهه  مشههتری بهه الیش اشهه الاههرار دادن  -

 خدمات

خصههج  هههای کتیههدی صههو ب ا اسههیپ در انتخههاب افههراد بههرای جایاا  -

 روسای شر 

های اایهها خههدمات جهههپ ایاههاد ااربهه  رااویسهها ی اسههتاههدوی  و چیاد  -

 خجشایند برای مشتری چ  ا  برو  ناکامی خدمات

 

های ههههای آاهههیت ایتیهههل درجههه  اه یهههپ م جنههه در خصهههج  چووه 

متناسه  بها ههر  اایها خهدمات یههارو  شد  در چهووه  و ارائه شناسایی

اجاننههد بهه  آن ا ج تهه  مههجاردی ه ههتند کهه  چووهشههاران می هههاا  آن تیهه

چههووه   یهاافتهه یو کههاربرد  یریچهه  یار  یبررسههدر انتههها    کننههد.اججهه

 صنای  دیار درخجر اجج  اسپ.در 
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