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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 21 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. 
 

                                                            
 .Corresponding Author: Associate Professor, Alzahra University,Tehran,Iran. 
amrshah@alzahra.ac.ir 
2. Assistant Professor, Tehran University, Tehran,Iran keimasi@ut.ac.ir 
 . Associate Professor, Islamic Azad University,Tehran,Iran.  
kambizheidarzadeh@yahoo.com 
4. International Marketing Ph.D. Student, Alzahra University, Tehran,Iran.  
n.saremi@alzahra.ac.ir 

Journal of Brand Management 
Vol 8, Issue 4 
 Winter 2222 
Page:  -22 

Date of Received: 8 April 2222 
Date of Acceptance: 7 June 2222 
Website: http://bmr.alzahra.ac.ir 

 

Alzahra University 

 

Research Paper 

 

Key words: Service Failure, Brand Citizenship Behavior, Banking 
Industry, Content Analysis. 
 

 

http://bmr.alzahra.ac.ir/


 

 

 رانیا یخدمات در صنعت بانکدار یناکام یالگو
   

  نرگس صارمی ، کامبیز حیدرزاده ، کیماسیمسعود ،  *میراحمد امیرشاهی

 چکیده
کده بدا    یانیمشدتر  .رسدت  ریناپد   رجتندا   هدا  رارهده خددمت    به علت پیچیددیی  خدمات یناکام
 تتیشدد ا ماننددد یمنفدد  افتدداا  هددا بدده پاسدد  لیددشددجندت ا ا یخدددمات مجرجدده مدد یناکددام
بندابرری  شناسدایی علدل ناکدامی     ؛ دراندد  دهندد  خددمت   رارهده  غییدر و ا یمنف  ر هیاجص غاتیابل

 رمددر  نددد تیر  واددجآ آن دا آ  ریو جلددجی   آنامدددهایجهددت ادددرال سددا   پ خدددمات 
پدووه  ااضدر بدا هددف کشدو رنادج  ناکدامی خددمات دا صدنرت بان ددرا            . ضروا  رست

دا رید  پدووه  جهدت شناسدایی رنادج  ناکدامی خددمات بدان ی ر          . ریررن رنجدا  شدد  رسدت   
ییدر  هدف ندد و بدا دا     ییدر  ر  ن جنده   بدا بهدر   . ا نیک احلیدل محتدجر رسدتفاد  شدد  رسدت     

نفدر ر  خبریدان و کااشناسدان صدنرت بدان یت       12ییدر  نظدر ت بدا     نظر یرفت  منطد  ن جنده  
رفددررا  نددر ر   جینتددا  ورکدداو جهددت. مصدداابه ع یدد  نی دده سدداختاایافته صددجات یرفتدده رسددت

 دا اکدامی ن»هدایی ه چدجن    نتدایج پدووه  نشدان درد مهجنده     .شدد رسدتفاد     ر  د جیم س ک
ناددر   ناکددامی دا ریجدداد »ت «برنددد  افتدداا شددهروند  ناکددامی دا بددرو  »ت «خدددمات عرصدده

هدا    ادری  مهجنده   ر ج لده مهد    «اکامی دا مددیریت راابداب بدا مشدتر     ن»و « مطلج  سا مان
 هددا  ناکددامیو جبددررن   ریشددایجهددت پ. اأثیریدد را بددر ناکددامی خدددمات بددان ی ه ددتند  

. درشدته باشدند  ار خددمات   بدرو  ناکدامی   لعلد  ییادجرن شناسدا   دید با ها ت مدیررن بانکآمد   یپ
دا  ر  رید  پدووه ت بدرو  ناکدامی     شدد   ااصدل  جیمتناسد  بدا نتدا    جرنندا یم ها ت آنوسیله بدی 
 ار  خددجد دیددکل انیمججبددات کدداه  نددر  خددرو  مشددتر اسدداند تادددرال  بدده ار شددانخدماا

 .ار رااها دهند خجد یااابت اا یفرره  آواد  و جا

                                                            
 .رست  دکتراسانه  ر  م تخر مهانه   یر .1

 BMR-2002-1791 (R2): شناسه دیجیتال. 2
درنشددداا    و راتصددداد یدرنشددد د  علدددج  رجت ددداع  تتیرییدددرو  مدددد اایدرنشددد: نجی دددند   م ددد جل.  ۳

 amrshah@alzahra.ac.irتاهررنت ریررن رنرهرر
ت اهددددررنت ریددددررن درنشدددداا  اهددددررن تیریدرنشدددد د  مددددد یتبا ایددددان تیرییددددرو  مددددد اایسددددتادر .2

keimasi@ut.ac.ir 
ت هدداتیوراددد علددج  و احه رسددیمیت درنشدداا  آ رد تیریدرنشدد د  مددد تیبا ایددان تیرییددرو  مددد اایرنشددد .٥

 kambizheidarzadeh@yahoo.comاهررنت ریررن 
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 یپژوهش مقاله

 

 .محتجر لیبرندت احل  افتاا شهروند ت خدماتت صنرت بان درا یناکام: واژگان کلیدی
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 مقدمه -0
 ییررنده  سدخت  تیریجدام  و مدد    هدا  برنامده درار  دهنددیان خددمتت    ریرچه رکثر رارهه

 هاسددت آن مهدد خددرو  مشددتریان ی ددی ر  م دداهل   رمددات ه ددتند خدددمات تیددفیک

 2خددمات  یناکدام  انتیرخدرو  مشدت   رصدلی  لید ر  دلا ی د ی (.2019 ت1جنیو ه  ی بین)

  سددطب بددالا)خدددمات  تیددماه بددا اججدده بدده .(2012ت 0ندداکس و ون روسددت)رسددت 

خدددمات  بددرو  ناکددامی ( انیبددجدن رنتظدداارت مشددتر   ریددمتغ و انیمشددتر  ریدددای

 .(2012ت 2ت هددان س و ورنیی؛ مدداا2012ت 2ا و اویدد یت جددبددالاج) رسددت ریناپدد  رجتندا  

خدددمات  یکامددل ر  ناکددام طددجا بددهاجرننددد  ین دد ریدددهندددیان خدددمت ن رارهدده   یبهتددر

افتداا   ریید اغ تیمنفد   ر هیاجصد  غدات یاجرندد منجدر بده ابل    یرمدر مد    یر تکنند  ریجلجی

ت مطانرده  ه دی  علدت  بده  (. 2011 ت6و ه  داارن  ون) بده اابدا شدجد     یو یدرر   مشتر

آواد  رسددت  دیددمهدد  ار پد پووهشددی انیددجر کیدد جبددررن آنخدددمات و  یناکددام

خدددمات و  یناکددام  امدددهایپ ادددرال سددا  جهددت  .(2019ت 9و ه  دداارن کمناددج)

ت 1 یو کلدد ین دد  هددست)کددرد  تیریار مددد آن دیددبا نددد تیر  واددجآ آن دا آ  ریجلددجی

؛ 2012ت ۰۰اننشدددیو کر یجددد؛ سدددناجپتات بی2012 ت7ی دددجو و چددد ه تنرو ؛2000

 یااید ع ل  هدا  یدا    یادر  ر  مهد   ی د یخددمات   ایرا  برر  ریا برنامه (.2016ت ۱۱چ 

ک دد   یچاددجنا دیددبا ررنیمدددو ( 2011ت ۲۲ وت نیددج و یجاسددج ) هددا رسددت مانسددا 

ورانبدر  و   ت هدر ) رندد یار فدرر ی  ناکدامی خددمات  هنادا  وادجآ    انیمشتر  ت ندیاضا

                                                            
 . Nikbin and Hyun 
 . Service failure 
 . Knox, and Van Oest 
 . Balaji et al. 
 . Mattila et al. 
 . Wang et al. 
 . Menguc et al. 
 . Hess et al. 
 . Wang et al. 
  . Sengupta et al. 
  . Chen 
  . Xu et al. 



 41 رانیا یخدمات در صنعت بانکدار یناکام یالگو
 

 (.2019ت ۱رواجیآام

بده   شدجندت  یمد  او اوبده خددمات   ناکدامی کده بدا   یهنادام  یخدماا  ها سا مان انیمشتر

 :دهند ینر ل نشان مر مجضجآ ع س  ین بت به ر  یچهاا طر

 .کنند یخامج  اربطه خجد ار با سا مان اط  م صجات به .1

 .شجند یم انیمشتر ریسا انیدا م یمنف غاتیابل رشاعه دهند  .2

 .اسانند یخجد ار به سا مان م تیش ا  صدر .0

 دهنددد یردرمدده مدد یتینااضددا اغدد یاربطدده خددجد ار بددا سددا مان علدد  .2

 (.2007ت 0کی و   ی؛ ک2009ت 2ت مانینی و اا کااند)

 

  یخطرآفددر اایب دد یخدددماا  هددا سددا مان  بددرر اجرننددد یدسددته رول مدد دو

 ر  اجصددیه غدداتیابل  یددخددجد ار ر  طر یتینااضددا اجرننددد یمدد هددا آن. باشددند

دا جهددت  یمنفدد جاندداتیمنتهددل کننددد و بددا درشددت  ه اددررنیبدده د یمنفدد

شددهرت و  یسددجد و اتدد انتیمشددتر ریبدده سددا مانت بددر سددا  صدددمه  دن

ت 2ت بدرو و مدجار  تندر یب)با راندد   یادججه  لاابد منفدی   اأثیررترعتباا سا مان 

 (.2012ت 2؛ کج و وو2000

رسددت کدده ه ددجرا  مددجاد اججدده      یر  م دداهل انیافتدداا مشددتر  رییدداغ

 6اندد یران ددت و . رسددت  بددجد  انیدهندددیان خدددمت و درنشددااه   رارهدده

ر   داصددد 06کدده  افتندددیدا یجهددان پددووه  کیددبددا رسددتفاد  ر  ( 2011)

. رنددد درد  رییدددو سددال ی شددته اغ یخددجد ار طدد یبانددک رصددل تانیمشددتر

 یباندک رصدل   ریید اغاصدد   رید ن ادر ید انیر  مشدتر  هفدت داصدد    یه چند 

 2010دا سدال    ادر ید پدووه  دو پووهشدار دا    ید ر. رندد  خجد ار درشدته 

                                                            
 .Hazée et al. 
 . Karande et al. 
 . Kim and Kim 
 . Bitner et al. 
 . Kuo and Wu 
 . Ernst and Young 
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 22 کدده افتندددیپرسشددنامه دا 100ت6 لیددو بددا ا   ییراوپددا  دا کشددجاها

ارددرد    ید کده ر  ر  رندد  درد  ریید خدجد ار اغ  یندک رصدل  با انیر  مشدتر  داصد

ر   داصددد 11  یه چندد. دا دو سددال ی شددته ا  درد  رسددت  داصددد 10

 22. رنددد خددجد ار درشددته یبانددک رصددل رییدداصددد اغ ریددن اددریان دیمشددتر

 ریید اصدد اغ  اید درد  بجدندد   ریید خدجد ار اغ  یکده باندک رصدل     رفرردداصد 

مددل خددرو  خددجد ر  بانددک ار اع  یاددر خددجد ار درشددتندت مهدد  یبانددک رصددل

 (.2010ران ددت و یاندد ت) کددرد  بجدنددد انیددب خدددمات بددا ناکددامی مجرجهدده

  ید بده ر  پووهشدی دا ( 1770) 1و ساسدر  چهلدد یرسدت کده ا   یدا ادان   یر

منجدر   انتیدا ندر  افدم مشدتر     یرفدرر  پدنج داصدد  کده   دندیاسد  جهینت

 .شجد یها م بانک  دا سجدآوا  یرفرر داصد 12به 

خدددمات  یناکددام اددأثیررت  ی ددترد  بددر او صددجات بدده  یشددیمطانرددات پ

د رند  د کدر ا رکدر  ( کننددیان  تیمثدال شد ا    بدرر ) ریدای انیمشتر  بر او

مجضدددجآ نیدددر   ادیددد  هدددا  پدددووه (. 2011ت 2و ه  ددداارن  ینددد)

 یعلدل ناکدام    رنددت رمدا بدر او    خددمات ار پجشد  درد    ایرا  ها  رسترراو

ت 0اجفیددل و ابیدد   تقرسددحا)   صددجات نارفتدده رسددت خدددمات ا رکددر 

بددا شناسددایی عجرمددل واددجآ ناکددامی خدددماتت       کدده داصددجاای. (2016

ریجدداد نااضددایتی و خددرو  مشددتر  ر   دانهایددتو  هددا آناددجرن ر  بددرو   مددی

   بددرو ریناپدد  بددا اججدده بدده رجتنددا    یبنددابرر؛ کددردسددا مان جلددجییر  

رسددت   هددات ضددروا سددا مان  آن بددرر یمنفدد  امدددهایخدددمات و پ ناکددامی

خدددمات بدردر نددد اددا دا عرصدده   ناکددامی مددرثر تیریهددا بدده مددد  مانسددا 

و  ند ددتین م ددتثنارمددر   یددر  ر ریددن یخدددمات بددان . ب اننددد یااابددت بدداا

 ییجنددایجن  هددا خدددمات ار دا شدد ل  ناکددامیکشددجا  یبددان  انیمشددتر

کشدجا کده    یرسدت کده دا صدنرت بدان       ید ر سدررل ادال  . کنند یاجربه م

                                                            
 . Reichheld and Sasser 
 . Lin et al. 
 . Ishaque et al. 
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خدجد   انیراابداب بهتدر بدا مشدتر     جداد یجهدت ر   ادید    هدا  نهیمتح ل هر

  ت؟یخدمات چ ناکامی برو شد  رستت عجرمل 

رنددد کدده   کددرد اأکیدددهددا  خددااجی بددر ریدد  ن تدده  ر  طرفددی نیددرت پددووه 

اججه ویدو  بده بردد فرهنادی دا براسدی ناکدامی خددمات رمدر  ضدروا           

بردد فرهنادی بدر رنتظداارت مشدتر  ر  خددمتت داک و  ر         چررکده . رست

مدداایی (. 2001ت 1چندد )رسددت  اأثیریدد راات و شدد ایت و  ناکددامی خدددم

هددا  فرهناددی بددر    کدده را   کردندددنیددر بیددان  ( 2002) 2و پترسددجن

 یدد ر .یدد راد مددی اددأثیرچاددجنای داک مشددتریان ر  علددل ناکددامی خدددمات 

خدددمات  ناکددامیبدده مجضددجآ  ت بدده ه ددرر  عددد  اججدده خددا    مجضددجآ

یج نتددجرن ر  نتددا شددجد یباعددم مددت کشددجا  دا صددنرت بان دددرا خصددج  بدده

بدده ه ددی  . کددرددا کشددجا رسددتفاد   یددتبدده اطرهددا  خددااجی  پددووه 

دنیل مهانده پدی  او دا نظدر دراد خدج مججدجد دا رید  ادج   ار برطدرف         

کده  دا صدنرت بان ددرا     خددمات  ناکدامی  هدا   مرنفده  شناساییبه و  کند

. رسدتت بددردر د   انیو خدرو  مشدتر   یتینااضدا   دید کل  هدا  ادج    ر ج له

 شددد ت واددجآ ااصددل جیمتناسدد  بددا نتددا اجرننددد یهددا مدد بانددک سددیلهو بدددی 

هددایی  ر  طریدد  ادددوی  رسددترراو   و خدددمات ار ادددرال سددا ند  ناکددامی

خددجد ار ادددرکثر    سددجدآوا تانیمشددتر  نددر  ماندددیاا   یرفددررجهددت 

 .سا ند

 

 

 

 

 

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

 خدمات ناکامی -2-0

 لید احج ندد یفرآ یکده طد   یاهرشدتب  اید خدمت عباات رسدت ر  خطدا    ناکامی

 یناکدام  وید ارر. شدجد  یمد   مشدتر  یتیو مججد  نااضدا   دهدد  یخدمت ا  م

 یابیددمثددال دا با را  بددرر. متفدداوت رسددت پووهشددیت دا هددر اددج   اخدددم

 تیمهندسدد نددهیو دا  م یاایددع ل  هددا رشددتبا  تتاخدددم یخدددماتت ناکددام

ت 1و ه  دداارن تجیسددا)ت مطددرش شددد  رسددت  ااحددت عنددجرن نهددص خدددم  

ت پردرختدده اخدددم ناکددامی م دد لهبدده   اایب دد هددا  پددووه دا  .(2012

ردرمدده دا . آن وجددجد دراد  بددرر ین ددبتام مشددابه  ویو اردداا رسددت شددد 

 :هایی ر  ری  اراایو رارهه شد  رست ن جنه

 .ندددییج یت مددخدددم ناکددامیار  انیمشددتر افتددهین رنتظدداارت احهدد   -
  هدا  دهندد  خددمت بدر رسداس کاندال      رارهده  کید رنتظاارت ن دبت بده   

اجسد    جیادرو   نحدج  رسدتفاد  ر  ربرراهدا    اید  غدات یمانندد ابل  یرااباط

هدا   ریدر سدا مان  . ردید ی یشد ل مد    دا ذهد  مشدتر   تیسا مان خدماا

ار  انیخددجد ع ددل کننددد و رنتظدداارت مشددتر    هددا نتجرننددد بدده اددجل 

 یر  ع ل دددرد سدددا مان خددددماا انیمشدددتر رکبدددرآواد  ن دددا ندت ردا

 (.2010ت 2 بهندا؛ 2000هس و ه  اارنت ) شجد یم یمنف

 داسدتی  بده  انیکده رنتظداارت مشدتر    دهدد  یا  مد  یخدمت  مان ناکامی -

  یددیآنچدده ار تتیخدددمات و اضددا تیددفیمشددابه ک. شددجد یبددرآواد  ن دد

ت ردارک خیددر ایددخدددمت ا  درد  رسددت   ناکددامی ایددکدده آ کنددد یمدد

دهندد  خددمت مشدابه     ریدر ع ل درد شدرکت رارهده     یات .رست  مشتر

 وید سدا مان دا مدجاد نحدج  رارهده خددمت ارر      جدخد  باشد که  ر برنامه

 .(2002ت 0وبر و رسدااکس) کرد  رست
                                                            
 . Saito et al. 
 . Bhandari 
 . Weber and Sparks 
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کامدل رنجدا     طدجا  بده  یکده خددمت   دهدد  یا  مد  یخدمت  مدان  ناکامی -

مددجاد   دا اددد رسددتاندرادها اجرنددد ین دد ایدددراد  اددأخیر شددجدت ین دد

 (.2012ون  و ه  اارنت ) باشد رنتظاا

 

 اح ددل ناایدده اددا مطلددج  ارترنتظددا طیددو خدددمت ر  مشددتریان رنتظدداارت

دا  ار رسددت خدددمت ر  رنتظدداارت ادددرال کدده( ک بجدهددا و ک ددر  بددرر )

 کده   مدانی  ادا  بندابرری  ؛ (1776ت 1ت بدر  و پاارسدجارمان   یت دال ) ییدرد  برمی

 دسددته دا م  دد  هددا  رشددتبا  تشددجد بددرآواد  مشددتریان رنتظدداارت ادددرال

 ت2فرنیدر )شدجد   مدی  الهدی  مجفد   خددمت  و ییرندد  ن دی  ادررا  تاخدم ناکامی

2019.) 

هناددامی کدده ع ل ددرد یددک شددرکت خدددماای بددا رنتظدداارت مشددتر  اطدداب  

دهنددد  خدددمات  ناددر  مطلددج  مشددتریان ن ددبت بدده رارهدده تندرشددته باشددد

ناکدامی  شدجد و ا داییت افتداا  مشدتر  ن دبت بده  مدانی کده          ک تر مدی 

 ت0سجرن ددجن و کلددی ) اجرنددد متغیراددر شددجد  مددی تا  ندددرد  رسددت  خدددمت

اجرندد افتااهدا  آادی     خددمات مدی  ناکدامی   ری  بددرن مرناسدت کده    .(2001

مشتریان مانند ا ایدل بده خریدد مجددد خددمتت ا ایدل بده رارهده ابلیغدات          

مثبددت دابدداا  شددرکت خدددماایت رعت دداد بدده شددرکتت رنایددر       ر  اجصددیه

اددررا  اددأثیرشدد ایت کددردن و ا ایددل بدده اغییددر شددرکت خدددماای ار احددت  

 (.2001 ت2ماایی) دهد

دهنددد   رارهدده کیددخدددمات ار دا راابدداب خددجد بددا   ناکددامیکدده  یانیترمشدد

بده مررجرده مجددد بده آن شدرکت ندراندد و        یلیا دا  ادر ید کننددت  یاجربه م

                                                            
 . Zeithmal et al. 
 .- Furnier 
 . Swanson and kelley 

 . Mattila 
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  خددجد ر  راابدداب بددا آن شددرکت ار بددرر  ندیاجربدده ناخجشددا اددریر  طددرف د

 (.2012 ت1و جن کی  ) کنند یم راجر  خجد با یجدوستان و 

 

 تخدما ناکامی انواع -2-2

. شددجد  بنددد دسددته یمختلفدد  هددا بدده شدد ل اجرنددد یخدددمات مدد ناکددامی

دا  ناکددامیو  جیدا نتددا ناکددامی: وجددجد دراد ناکددامیدو نددجآ  طددجاکلی بدده

 کیددکدده  دهددد یا  مدد ی مددان جیدا نتددا ناکددامی. رارهدده خدددمات  ندددیفرآ

 اید  شدجد  یخدجد دچداا مشد ل مد     یدا رنجدا  خددمت رصدل    یسا مان خددماا 

کده   رفتدد  یرافداق مد   ی مدان  ندد یدا فرآ ناکدامی  .دهدد  آن ار رنجدا   اجرندد  ین 

 شدجد  یرارهده مد    ید ت بده آن طر باشدد کده خددم    یجب بده اوشد  بد مر ناکامی

 رسددت ی مددانمربددجب بدده  ندددیدا فرآناکددامی  (.2002 ت2و بجنتددجن تیرسدد )

و رغلد    شدجد  یمد  جداد یر یرشد ان   خددمت بده مشدتر    لید احج  یکه دا اد 

 شدجد  یخددمت مربدجب مد    لید احج ندد یفرآ یدا طد  رفدررد به نحج  برخجاد بدا  

 (.2011 ت0ت سی  و چاننی)

خدددمات ار  ناکددامی ر   یاددرد  بنددد دسددته (2000) 2کنددد  و رسدددااکس

 :ندر  کردبه شرش ذیل رارهه 

ا   خددمت خدجد   ورسدطه  بده رسدت کده    ییرول مربجب به خطاهدا  دسته -

 یندددفرآ کنددد بددجدن یددا خدددمت دسددترس نبددجدنماننددد دا  تدهددد یمدد

 .یاتع ل

دهنددد   رارهدده ورسددطه بددهرسددت کدده  ییدو  مربددجب بدده خطاهددا دسددته -

کاامنددرن دا   غیدر ع دد  ع دد و    مانندد خطاهدا   تدهدد  یخدمات ا  م

 .رارهه خدمات ی ا

                                                            
 . Kim and Jang 
 .Smith and Bolton 
 . Lee et al. 
 . McColl-Kennedy and Sparks 
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 یدا و   رسدت کده دا کنتدرل مشدتر     ییبده خطاهدا   مربدجب سدج    دسته -

 ( جج ی مانند شرر) ی تدهند  خدمت ن رارهه

  خدجد مشدتر   طهورسد  بده رسدت کده    ییچهاا  مربجب به خطاهدا  دسته -

سددهجرم دا  یانکدده رم ددان دراد مشددتر  ییماننددد خطاهددا تدهددد یا  مدد

 .کنندیرفت  خدمات اجربه  ی ا

 

رنددجرآ  یمطانردده رکتشدداف  کیدددا ( 2016) 1ت بدد  باسددات و سددنفتلی  ادد 

 :کردند  یاه  لیخدمات ار به چهاا دسته ذ یناکام

 تغیددر مددراب رطیعددات  تیرطیعددات غلدد ت رطیعددات ناکدداف) یرطیعدداا -

 (مجا  بهعد  رارهه رطیعات 

دا  یناکدددام ت مشدددتر  ا هددداین ییدا شناسدددا یناکدددام)  ع ل دددرد -

دا  یناکددام هددات  یاریجددا یابیدددا را  یناکددام هددات  یاریجددا ییشناسددا

 (دیدا مراله پس ر  خر یناکام دتیمراله خر

 تاددأخیر تتیعددد  هدددر ت عددد  سددا یاا تیعددد  دسترسدد) ی ددت یس -

 (تیعد  رمن

کددالات عددد   لیددرشددتبا ت مشدد یت احج نددهیهر لیدداح ) غیددر فنددی  -

 ( مشتر سررلاتبه  ییپاسخاج

 

عجرمددل مربددجب خدددمات ار بدده سدده دسددته  ناکددامیت نیددر (2012) 2سددان 

 عجرمددل خدداا  ر  کنتددرل برنددد  و عجرمددل مربددجب بدده مشددترت بدده برنددد

 .رست کرد اه ی  

 

 

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

مختلدو    یخددمات دا صدنا   ناکدامی  مجضدجآ  تید بدا محجا  یفررورن  ها پووه 

 :شجد پردرخته می ها آنکه دا ردرمه به اردرد  ر   رست رفتهیپ   صجات

 رنجددا  یجندددان هددا  بانددک دا ار پووهشددی (2001) 1رسدددیررکجپجنجس و نددجهیس

 ماتخددد ناکددامی بنددد  طبهدده و شناسددایی پددووه  ریدد  هدددف . دردنددد

طریدد    ر. بددجد یجنددان هددا  بانددک شددر  دا مشددتریان اجسددد  شددد  داک

پرسشدنامهت   110مشدتر  دو باندک رصدلی دا یجندان و ا  یدل       21مصاابه بدا  

و ارامددل  هددا رشددتبا ت عددد  رط ینددانخدددمات نظیددر  ناکددامی رنددجرآ مختلفددی ر 

 ر  دیدددیا  مشددتریان بانددکت .شدددندضددریو کاامندددرن بددا مشددتر  شناسددایی  

ت دمخدد  ناکدامی دو ندجآ   «هدا  رشدتبا    ا دا   صدجات » و «کااکنانمیلی  بی »

 . کده بدالااری  اابده ار درشدتندبجدندد 

خدددمات دا صددنرت  ناکددامیجددام  ر   یر اصددج( 2001) 2یسو نددجا یددتکجنا

ن تده بدجد کده     ید  ر یپدووه  براسد   ید  ر یم د له رصدل  . کردندرارهه   بان درا

خدددمات اددرک  ناکددامیبددا  مجرجهددهسددا مان ار پددس ر   تیانمشددتر یچددرر برخدد

اجسددره  هددا آنهدددف . ماننددد یمدد یبدداا یانرمشددت یرسددا کدده دااددانی تکننددد یمدد

 نشددان دردنخدددمات و  ناکددامیبددانهج   یامدددها پ نشددان دردنجهددت  یمدددن

 یانپددووه  بددا مشددتر  یدد دا ر. خدددمات بددجد ناکددامیبدده  یانورکددن  مشددتر

رندد   خددمات ار درشدته   ناکدامی  بدا  مجرجهده  کجچک باندک کده اجربده    وکاا ک  

ت (رندد  ماندد   یکده بداا   هدایی  آنو هد    رندد  کرد که سا مان ار ارک  هایی آنه  )

محتدجر   یدل هدا بدا او  احل   مصداابه  یجنتدا . صدجات یرفدت   ی ع  ها  مصاابه

 جهدت خدرو     مشدتر  ی بدر اصد    یرصدل  یدر سه متغ یدو مشخص یرد یلاحل

ر   یتاضددا: یدد راد یمدد اددأثیرخدددمات  ناکددامیماندددن دا سددا مان پددس ر  یددا 

و مجرندد    ت وفددادرا(دکنددرعتددرر    مشددتر کدده داصددجاای) 0بهبددجد خدددمات
                                                            
 . Lewis and Spyrakopoulos 
 . Colgate and Norris 
 . Service Recovery 
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ر    خددرو  مشددتریددا  ماندددن یبدداا یددلانهددا دن یددرخدددمات ن بهبددجد. خددرو 

مجرندد  خددرو  و  یددرعجرمددل نظ یرسددا. رسددت خدددمات ناکددامیسددا مان پددس ر  

مددیررن   دانتیجده . رسدت  ییدر   ی اصد   یندد متددرول دا فرآ  یرها متغ  وفادرا

بددا مشددتریان بایددد نهدد  مجرندد  خددرو  دا صددنرت ار داک و اوربدد  بلندمدددت 

 .کنندبراررا 

  هددا دا بانددک یانمشددتر  خدددمات و وفددادرا ناکددامی( 2000) 1جددجنر و درو 

کده رشدتبا  ا     یمرتهدد بجدندد  مدان    هدا  آن. کردندد  یکشجا رنال دتان ار براسد  

 کنندد  یتشد ا  تکدرد  م    رسدت بدا باندک ا داس ااصدل       یانمشتر دهدت یم

صددجات  ریدد دا ت دهنددد بانددک اددررا  یددااو فرصددت رصددیش رشددتبا  ار دا رخت 

 ناکدامی  یپدووه ت براسد   ید  هددف ر . یافدت خجرهدد   ی رفدرر   مشدتر  یتاضا

ر   یتنظددر یددرفت  رثددر اضددا   دارنال ددتان و   خدددمات دا صددنرت بان دددرا 

 عندجرن  بده  یری باندک بده سدا    یهجهدت اجصد    خددمات بدر اصدد مشدتر     بهبجد

 1772اجسددد   یددد پرسشدددنامه آنی. رسدددت  وفدددادرا  ر  افتااهدددا یراددددرم

. رسددت شددد  یددلا   بددان ی خدددماتناکددامی  بددا مجرجهدده بااجربدده  شددترم

وادجآ  کده ر    یانمشدتر   ر یکده ارددرد ک د    دهدد  مدی نشدان  پدووه    ها  یافته

. بجدندد  یارضد  یااخددمات ب د   بهبدجد کدرد  بجدنددت ر     یتخددمات شد ا   ناکامی

ادررا   احدت ادأثیر  ار  یهدا اربطده بدا اجصد    یانخدماتت اصد مشدتر  یوضربهبجد 

رثددر  یبددان  هددا  ینددهو هر یبددان   هددا ا ددا  یریتدا مددد ناکددامی. دهددد یمدد

 بهبدجد ر  آن بدجد کده    یاداک  ندی  ه چ هدا  یافتده . دراندد   بدر وفدادرا   یخصشم

 کده  داادانی . کندد  یمد  یجداد ار ر یتر  اضدا  یینیهدا سدطب پدا    خدمات دا باندک 

رسدتت هریجنده ا داس     یرشخصدی غ  هدا  کاندال  ید  ا اس با بانک رغلد  ر  طر 

  اربطدده بانددک بددا مشددتر یددتالفدد  مججدد  اهج یدداشددربه   یددر  طر یشخصدد

بده شدر  و مررکدر ا داس خدجد       ر  یدو  اججده و  یدد هدا با  بانک ی بنابرر ؛شجد یم

 .درشته باشند

                                                            
 . Jones and Dawes 
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آن بددر وفددادرا    بهبددجدخدددمات و  ناکددامیرثددررت ( 2007) 1سجسددا و ووس

رن پووهشدار رید    .ندد ات بان ددرا  رن ترونیدک ار براسدی کرد   مشتر  دا خددم 

ر  خددمات سدنتی    آمدد   دسدت  بده ال داک ری  ن ته بجدند که آیدا درند    به دنب

به محی  آنیی  رست یا خیدر؟ بدا اججده بده کداه  مدرخلده رن دان         رنتهال اابل

. کندد  مدی  بدا    مشدتر   ارامدل  دا ار دا رارهه خددماتت فنداوا  نهد  ورسدطه    

 خدددمات و آنییدد  خدددمات دا بخشددی اضددایت افدداوت دنیددل ن تدده ه ددی 

 پرسشددنامه راسددال طریدد  ر  پددووه  ریدد  هددا  درد . رسددت نتیسدد آفییدد 

 دا رن ترونیددک بان دددرا  ر  کننددد  رسددتفاد  اهیهددی مشددتریان بددرر  آنییدد 

 بدجد  ن تده  رید   بیدانار  پدووه   رید   هدا   یافتده  .رسدت  شد  آوا   ج   پراغال

 ه چنددی  .دراد مشددتر  وفددادرا  او  بددر منفددی رثددر خدددمات ناکددامی کدده

 او  بددر مثبددت رثددر خدددمات بهبددجد ر  اضددایت و خدددمات ناکددامی وفصددل اددل

 وفددادرا  ک دد  درد نشددان نتددایج نیددر دانهایددت .درانددد مشددتر  وفددادرا 

 .رست سنتی خدمات ر  ار سخت رن ترونیک خدمات دا مشتریان

خدددمات و  ناکددامی ورکددن  مشددتریان بدده  ( 2010) 2مددااجس و ه  دداارن  

هدددف ریدد  پددووه ت  .ندددکردخدددمات دا صددنرت بان دددرا  ار براسددی  بهبددجد

بددر  0اغییددر هددا  آ مددجن رثددررت اضددایتت اضددایت ر  بهبددجد خدددمات و هریندده 

بهبددجد ر  مثبددت مشددتریان بانددک دا  میندده     وفددادرا  و ابلیغددات اجصددیه  

هدا  بدرا  بر یدل کده طدی       دا ری  پدووه  ر  مشدتریان باندک   . خدمات رست

رندددت   تهبددان ی ار درشدد بددا ناکددامی خدددماتمجرجهدده یددک سددال ی شددته اجربدده 

 هدا  اغییدر   رید  پدووه  بدر ره یدت هرینده     . ه رسدت نظرسنجی صدجات یرفتد  

 بینددی کننددد  پددی اضددایت  ریرچدده. کنددد مددی اأکیددددا صددنرت بان دددرا  

 ؛مشدتر  رسدت   اغییدر بدرر   هدا    وفادرا  رستت رما ری  رثر مشدروب بده هرینده   

                                                            
 . Sousa and Voss 
 . Matos et al. 
 . Switching Cost 
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بدده  هددا بایددد هددا  با رایددابی و ک دددی  یدد را  بددر رسددترراو  بنددابرری ت سددرمایه

 .مت ایل شجند مرثربهتر دا جهت وفادرا   اغییرس ت ردارک 

یردرنددی مشددتریان دا بان دددرا  خددرد ار   ت او (2012) 1فیهددا و آونددجنتیس

 .ندددکردخدددمات براسددی  ناکددامی پیامدددها  نارشددی و افتدداا بددا ه ددرر  

سدری دا یدادییر  ر  مشدتریان     نددات  بده هدا   مرتهد بجدند که سدا مان  ها آن

هدا بده رید  مجضدجآ      وکاا خدجد ار درانددت بیشدتر سدا مان     ک   خاا  شد  ر 

یددک شدداخص  عنددجرن بددهیددرری  درانددد کدده نظرسددنجی اضددایت مشددتریان  

 انهددایی بددهرمددا سددنج  اضددایت   ؛رسددت وکدداا ک دد کددافی ر  سددیمت  

ادددوی   دا اربطدده بددا نیا هددا  مشددتریان جهددتاجرنددد رطیعددات ع یدد   ن ددی

پدووه  رارهده یدک دیددیا  جدام       هددف رید    . رسترراو  دا رختیاا باد راد 

 .بدجد  رسدت  رن پووهشدار ر  خدرو  مشدتریان بدرر  مددیررن و      ر  علل ایشده 

شددد  ر  بانددک   بددا مشددتریان خدداا    هددا ر  طریدد  مصدداابه الفنددی    درد 

خددمات بددر   ناکدامی کدده  بدجد هدا اداکی ر  آن    یافتدده .رسدت  شدد   آوا  ج د  

م ددتهی   أثیرادد( ارهددد  نااضددایتیت عددد ) ناددر  منفددی مشددتریان ر  بانددک

بددرر   اغییددرهددا   هریندده. دراد( نهطدده مهابددل خددرو ) منفددی بددر وفددادرا 

کنندد  بدر نادر  منفدی      ارددیل  مشتر  و درن  ر  محصدجلات باندک نهد    

 .و نیات افتاا  دراند

 ناکددامی منظددجا کدده دا شددرری  بددا ریدد  خددجد پددووه دا ( 1072)کرمددی 

عجرمددل و  دهنددد و چدده رنر لددی رنجددا  مددی مشددتریان چدده ع ددس تخدددمات

ید راد؛ عدجرملی نظیدر     هدا رثدر مدی    رنر دل  بر ری  ع دس  هایی بینی کنند  پی 

 هددا  اغییددر  خدددمت و هریندده  بهبددجدت اضددایت ر   اضددایت کلددی مشددتر  

بدرر  داک رید  مجضدجآ کده آیدا مشدتریان       . ه رسدت ادررا یرفتد   مجادبراسی

هدا  متفداوای دراندد؟ و     ت ورکدن  هدا  اغییدر   ها  متفاوت ر  هرینده  با سطب

کنندد  اربطده بدی  سدایر عجرمدل       عامدل ارددیل   عندجرن  بده ه چنی  نه  آن 

                                                            
 . Piha and Avlonitis 
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. ه رسددتاددررا یرفتدد مجادبراسددیبددا وفددادرا  افتدداا  و نارشددی مشددتریان  

مشدتریان باندک اجداات دا شدهر اهدررن رسدت        پدووه   جامره آمداا  رید   

خددمات ر  سدج  باندک اجداات ار اجربده کدرد         ناکدامی  بداا  یککه ادرال 

کده شدامل آ مدجن د  فرضدیه بدجد اداکی ر  آن رسدت         ه پوونتایج . باشند

 بهبددجدخدددمات اضددایت کلددی مشددتریانت اضددایت ر   ناکددامیکدده دا شددرری  

وفددادرا   بینددی کننددد  پددی عامددل  عنددجرن بددههددا  اغییددر  خدددمت و هریندده

هدا  اغییدر اربطده بدی       ه چندی  هرینده  . افتاا  و نارشی مشدتریان رسدت  

افتدداا  و نارشددی مشددتریان ار   خدددمت بددا وفددادرا     بهبددجداضددایت ر  

 .کند اردیل می

خدددمات مجرجدده  یکدده بددا ناکددام یانینشددان دردنددد کدده مشددتر  هدداپددووه 

 تتیمثدال شد ا    درانددت بدرر   یمنفد   افتداا   هدا  به پاسد   لیشجندت ا ا یم

ت چددج و جندد )دهنددد  خدددمت  رارهدده غییددرو ا یمنفدد  ر هیاجصدد غدداتیابل

ت ؛ ژرندد 2019 جنتیددو ه  ی بددی؛ ن2012ت 2ت جددج و سددج؛ فددج2010ت 1کددی 

جهددت شناسددایی علددل بددرو  ناکددامی خدددمات  .(2019ت 0ع ددررن و کجبددانجغلج

نیدر   پووهشدار . رمدر  ضدروا  رسدت   ها  افتداا  منفدی    جلجییر  ر  پاس 

رسددت کدده مدددل ناکددامی  سددررلدا ریدد  پددووه  بدده دنبددال پاسدد  بدده ریدد  

 یل اشد  هدایی  مرنفده خدمات دا صنرت بان ی ریدررن چاجنده رسدت و ر  چده     

خددمات   یپدووه  دا ادج   ناکدام    اتید منظدجا ردب   یبده ه د   .شدد  رسدت  

و  یسدددس او  پددووه ت مدددل مفهددجم . اددررا یرفتدده رسددت  مجادبراسددی

 .رارهه شد  رست شنهادهایپووه  و پ جینتا دانهایت

  

                                                            
 . Jang et al. 
 . Fu et al. 
 . Zhang et al. 
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 شناسی پژوهش روش-3

بدده نحددا  و  اوی درد  رکتشددافی رسددت  کیفددی بددا پووهشددی پدووه  ااضددر 

اددررا   کدداابرد هددا  پددووه دا دسددته  فتر  منظددر هددد   بنددد  یاه دد

 چررکده  ردتید ی یادررا مد   یمهطرد  هدا   پدووه  پدووه  جدر      یر. ردیی یم

 منظددجا بددهدوا   کی یدددا طدد یرطیعدداا  هددا درد  تهددا پددووه نددجآ   یدددا ر

 .شجد یم  آوا پووه  ج   کیپاس  به پرس  

  ر پدددووه ت مطانردددات کتابخانددده  یدددر  هدددا درد   یدددردآوا  ربرراهدددا

 نی دده سدداختاایافته  ع یدد  و مصدداابه  نظددر یمبددان یبراسدد ظددجامن بدده

آن  لیصدجت و ابدد   .بدجد  رسدت    ن جنده آمداا    نظرهدا   یدردآوا  منظجا به

او   عندجرن  بده   سدا   خیصده  اید   ندجآ درد  و کدید را   عندجرن  بده به مدت   

  یدددا ر  بددردرا او  ن جندده .پددووه  رسددت  یددر  رجددرر اددریر  د  ورکدداو

ردرمده    بده رشدباآ نظدر    دنیجد  و ادا  مدان اسد   پووه  ر  ندجآ هدف ندد بد   

مصدداابه بددا متخصصددان و کااشناسددان   12اردددرد  دامج ددجآ. ه رسددتافتددی

 01بددا میددانای  ) سدداعتیددک اددا  هددهیدا 20  مددان مدددتر   یصددنرت بددان 

صددجات  1071 مهرمددا اددا  1071 مددا  رادیبهشددت یدا بددا    مددان( دایهدده

چهدداا مددرد و  شددت نفددره تیشددد ت ر  نحددا  جن دد رفددررد مصدداابه. رفتیپدد 

دو نفددر درار  مددداک دکتددر ت هشددت نفددر  ریددن یتی نت ر  نظددر احصدد نفددر

  سددددابهه کددددااو   بددددجد  یکااشناسدددد نفددددر دوراشددددد و  یکااشناسدددد

دا جددول   .  رسدت بدجد  سدال  21ادا   12  یبد  هدا  دا باندک  شجندیان مصاابه

 :شجندیان ییان شد  رست مشخصات کلی مصاابهیک 
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 ندگانشو مصاحبهویژگی  .0جدول 

 ارتباط با موضوع پژوهش سابقه کاری سن جنس ردیف

(سال ستاد 2/ سال صو 7)سال  10 02 خان  1  کااشناس با رایابی 

(سال ستاد 7/ سال صو 7)سال  11 20 آاا 2  مراون ردرا  کل احهیهات 

 07 خان  0
سال  10/ سال صو 6)سال  16

(ستاد  
 کااشناس مانی

(ستاد) سال 12 22 آاا 2 ردرا  کل احهیهات اهیس   

(صو)سال  19 06 خان  2  کااشناس شربه 

 07 خان  6
سال  9/ سال صو 11)سال  11

(ستاد  
 کااشناس با رایابی

(صو)سال  21 21 آاا 9  مراون رعتباا  شربه 

(صو)سال  17 22 آاا 1  کااشناس با رایابی رمجا شر  

(صو)سال  22 22 آاا 7  مدیر راشد رااباب با مشتر  

(صو)سال  20 20 آاا 10  مدیر اربطه مشتر  

(صو) سال 20 07 آاا 11  مدیر یرو  ایانی شربه 

(صو و ستاد)سال سابهه  21 21 آاا 12  مراون ردرا  کل با رایابی 

 

 

 رفدررا  ندر  ت جینتدا   ورکداو   بدرر سدا   شدد و    پیداد   دادت  بده ها  مت  مصاابه

بدددرر   .ادددررا یرفدددت  مجادرسدددتفاد  2011واژن  1م دددس کیدددج د  ر  

کدده دا محتددجر احلیددل ا نیددک هددا ر  او   مددت  مصدداابه واحلیددل اجریدده

  ید ر وسدیله  بده . رسدتفاد  شدد   تر  دراد کیفدی کداابرد ی دترد     هدا   پووه 

ر   ر  مج جعددده کدددااییر  بدددهرااباطدددات بدددا رسدددتفاد  ر    او  محتدددجر

 صدجات  بده و  ابدد ی یمد  لیو ابدد  راغیید  تدرا شدد  و نظدا    بندد   طبهه ها  اویه

 .آید دامی مهای ه اابلخیصه شد  و   ها درد 

 

                                                            
 . MAXQDA 
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شدد    یطد  آمدد   دسدت  بده  هدا   درد   محتدجر  لید احل منظدجا  به ری  ها  یا 

 :رست

 آمددد  دسددت بدده هددا  درد  ییددا  ا ددام دا ریدد : هددا درد  دهددی سددا مان -

ر   کید هدر   یصدجا  لید فا. دید یرد دهدی  منظ  و مجدرر سدا مان   صجات به

آن دا  اتیدددجره ا دددامی و درد  شدددد یدددج  دادددت بددده هدددا مصددداابه

 یشددامل ا ددام اتیددجره  یددر. دیددمجددرر ثبددت و م تددج  یرد هددا  لیددفا

 بددون  بدجد   رشداا  کدرد    هدا  آنبده   اابهمصد  یبجد که فرد دا ط  مجراد

. دیددیرد تیدداعا  تجامریدد  ااعددد  دانتیجدده. ادد ف شددجد مددجاد  آن دده

( مصداابه )   دان ی فندجن  بدا  هدا  درد   یا دام  ن ده یبا اججه به ر  یه چن

 ااعددد  ترسددت شددد  آوا  ج دد ( پووهشددار)   ددانی  ردو اجسدد  فدد

 (.1017هجم ت) شد  رست تیاعا رین  ه انی

 لیددهدددف احل نظددر یددرفت مرالدده بددا دا  دا ریدد : هددا درد   امریدد را -

 (خدددمات بددان ی رسددت واددجآ ناکددامیعجرمددل  شناسددایی نجددایکدده دا ر)

  امریدد را تشددد  بددجد مددنظ  ابددل  ار کدده دا مرالدده یخددام  هددا درد 

 بنددد  دسددته ورادددهایی دا عجرمددل هددات درد   بددا امریدد را . دیردیدد

پررکنددد  بددا رسددتفاد  ر   هددا  ر  درد   ادیددکدداا اجدد     یددبددا ر. یردیددد

 هددایی مشددخص بدده درد   دا ورادددها هددا آن  بنددد و دسددته  امریدد را

 .یافت لیابد افتهی نظا 

 کید عناصدر سدا ند     بندد   طبهده   بده مرندا   بندد   مهجنده : بندد   مهجنه -

 بنددد  و سدددس یددرو  هددا آن هددا  افدداوت صیاشددخ  یددهت ر  طرمج جعدد

نددجآ  برا دد  یابلدد  شددد   یددیار  ااهددایرسدداس مر مجددشددان بددر 

 طبهدداای و هددا مجضددجآ هددات مهجندده. رسددت( شددباهت عناصددر )عناصددر 

و  کننددد یک عنددجرن ج دد  مددیدد ریددر  عناصددر ار   یه ددتند کدده یروهدد

دنت بداا )عناصدر رسدت     ید مشدترک ر  اتیخصجصد  ت یدردآوا   ید علت ر

و   یت ه اندد دفدد  متهابددل   ااهددایمر  ددتبای یمهددجلات مدد (. 1092
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 داسدتی  بده  بندد   ار درار باشدند ادا بتدجرن ردعدا کدرد کده مهجنده        اناس  

 .ار درار بجدندد  ااهدا یمر  ید ر پدووه    رید  مهدجلات . یرفته رسدت صجات 

نشدان درد    هدا  آنمتندارر بدا     یهدا و مفداه   مهجنده  سده دا جدول ش اا  

 .شد  رست

 

کیفدیت بایدد چهداا مریداا      هدا   پدووه  راسی صحت و دادت عل دی   برر  ب

پدد یر  دا نظددر  و رنتهددال ااهیددد پدد یر اابلیددت رعتبدداات اابلیددت رط ینددانت  

دا ریدد  (. 1017فددرد و رنددجرنیت   ؛ درنددایی2009ت 1کرسددجل)یرفتدده شددجد  

رفدرری  سدطب اابلیدت رعتبداات فرآیندد رنجدا  مصداابه ادا          منظجا بهپووه  

آن  ااهیدد اهیده پروا دل مصداابه و    . نظدر  ردرمده یافدت   اسیدن بده رشدباآ   

هددا اددی  رنجددا  مصدداابه ر    اجسدد  رسددااید درنشددااهی و ا  یددل پرسدد  

طددی پیشددبرد  آمددد  دسددت بددهکدددها و مفدداهی   ااهیدددو ا  یددل و  سددج یددک

هدا  ااصدل ر      هدا ر  سدج  دیادرت بدر اوریدی درد       مصاابه اک به اکاحلیل 

 .احلیل مصاابه صحه ی رشته رست

هدا  ذهندی    بردرشدت  اأثیرید را  سدنج  پایدایی و جلدجییر  ر      منظجا به

بدده ه ددی  منظددجا  . پووهشددارت کدیدد را  اجسدد  دو کدیدد را رنجددا  شددد  

کامددل رنجددا   طددجا بدده پووهشددارشددد  ربتدددر اجسدد   هددا  رنجددا  کدیدد را 

ا ددررا شددد کدده  پدد یرفتت سدددس ه ددی  فرآینددد اجسدد  پووهشددار دیاددر 

بددرر  سددنج  . درشددت پووهشدداررونیدده  حلیددلوا اجریددهمطابهددت بددالایی بددا 

رسددتفاد  شددد   2ک ددی پایددایی کدددها  رسددتخرر  شددد ت ر  ضددری  رسدد ات 

 .رست

 

                                                            
 . Creswell 
 . Scott 
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. میدررن اجرفد  میدان دو کدید را رسدت      بدرر  را یدابی  ضری  رس ات ربدررا   

 :شجد س ات ر  فرمجل  یر محاسبه میضری  ر

 

 π  
     

1   
 

π =ضری  رس ات 

 اصد اجرف  مجاد رنتظاا د=    

 داصد اجرف  مشاهد  =    

 

کددل محتددجر  داصددد 20ترعت دداد پددووه  تیدداابل  یبددرر  سددنج  ضددر 

 ییایددپا  یضددر تر آن پددس. مجددددرم کدیدد را  شددد دو  اجسدد  پووهشددار 

داصددد  90ر   اددر بددرا بایددد ( π)ضددری  رسدد ات  .رسدد ات محاسددبه شددد 

و  هددا آن مددان  بددجدنم  و هددا و جددا باشددد اددا بتددجرن بدده کدیدد را  مهجندده  

نحدج  محاسدبه   جددول شد اا  دو    .عینیت پدووه  رط یندان کدرد    دانتیجه

 .دهد ار نشان میضری  رس ات 

 
 محاسبات ضریب اسکات .2جدول 

تعداد طبقات مشابه دو 

 کدگذار

تعداد کل طبقات 

شده شناسایی  
      𝛑 

1 10 0.1 0.226 90.12%  

 

 

دهنددد  اجرفدد   بدده دسددت آمددد کدده نشددان % 90.12سدد ات نتیجدده آ مددجن ر

 .هاست خج  میان را یا 
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هددا بددا مریااهددا  خددا  پددووه    بددرر  رط ینددان ر  اوریددی و پایددایی درد  

صددجات یرفتدده  2ااهیدددو اابلیددت  1هددا  لا   شددامل مهبجنیدت  کیفدی براسددی 

بدددا نار  اجسددد     هدددا  جهدددت رفدددرری  مهبجنیدددت ر  او   . رسدددت

مدت  کامدل ادایدی و    بدرر  اسدیدن بده آنت    .   شدد فادرسدت  0کنندیان شرکت

ندجیس سده مصداابه ه درر  بدا کددها  سدطب رول بده رفدررد  کده ر             دست

و یدا رصدیش بریردرندد  شددت      ااهیدد بدجدت جهدت    آمدد   ع دل  بهمصاابه  ها آن

دا نظددر  هددا آناددررا یرفتدده و ن ددات پیشددنهاد    ااهیدددکدده ه اددی مددجاد  

 آمدد   دسدت  بده هدا    الده پایدانی مهجنده   دا مر ااهیدد برر  اابلیت . یرفته شد

 ااهیدددبددا بینی و  منظددجا بددهکنندددیان رونیدده   بدده سدده نفددر ر  مشددااکت   

 2بدا نار  اجسد  ه  داا    .بریردرند  شد و ن دات پیشدنهاد  رع دال یردیدد    

درنشدد د  مدددیریت  عل ددی هی ددته  دداارن یددک ع ددج نیددر صددجات یرفددتت 

کامدددل  مدددت  خبدددر  صدددنرت بدددان ی بجدندددد کددده دوو  درنشددداا  اهدددررن

و  یردیدد  رارهده  هدا  آن شدد  ه درر  بدا کدید را  بدا  بده        پیداد   ها  مصاابه

 .و کدی را  متجن دایافت شد پیاد  کردندا جهت  اأیید نظر 

هدا  ع ید ت رطیعدات طدی سده       ها  ااصدل ر  مصداابه   آوا  درد  پس ر  ج  

بنددد  مددجاد  ت اشدد یل مفدداهی  و مهجندده(کدددها  بددا )مرالددهت رسددتخرر  کدددها 

دا طی ع لیاای کدردن رید  سده مرالدهت فرآیندد احلیدل هدر        . لیل اررا یرفتاح

شددجد  هددا  اجربددی دوا شددد  و بدده سددطب رنتددررآ نردیددک مددی چدده بیشددتر ر  درد 

بدددرر  کدیددد را  رونیدددهت ر  ج دددیت خدددجد (. 2017 ت2سااسدددتد و ه  ددداارن)

یددر ر   هددا  مصدداابه  بردرشددت)کننددد   شددجندیان و کدددها  دلانددت  مصدداابه

رنجدا     بدرر . هدا  بردد  رنجدا  یرفدت     سددس مصداابه  . رسدتفاد  شدد   (ها یفته

                                                            
 . Credibility 
 . Confirmability 
 . Member check 
 . Peer debriefing 
 .Saretedt et al. 
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شددد  و بددر  ی رشددته اری دددیدا کندداا  یرسددتخررج  یمفدداه تیرنتخدداب  کدیدد را

رسدتخرر   ی فرعد   هدا  مهجنده  تییمرندا  یه دجشدان  اید رساس رشتررکاتت اشدابهات  

( پجشدانی  کدید را  هد   )رفدررا   جهدت کدید را  رنتخدابی ر  پیشدنهاد ندر      . شدند

جدا  هدر مصداابهت    نر پدس ر  . دی را  سدایر پووهشداررن ک دک یرفتده شدد     و ک

ردارک پووهشددار ر  مجضددجآ   یو بددا رفددرر رفتددهیصددجات پ   کدیدد را ندددیفرآ

 .دار رنجا  شد  رستهدف ن  برد  ها مصاابه تمجادبراسی

 

 ها یافته -2

 221 دامج ددجآکدده ر  کدددها  رونیدده   مفهددج  09 کدده دردنشددان  جینتددا

  بندد  تید رونج ت شدان   بدر رسداس فرمدجل   . رر  شدد  رسدت  رستخ تا ررا دراند

رفدررا   کده دا ندر   پد یرد   صدجات مدی   هدا  آنمفاهی  بر رساس ضری  ره یدت  

 .شدجد  یمد  انید ن ا ییهدا  ر ید در اید دا اان  م اات مربد     ر  د جیم س ک

 دهد بند  ار نشان می ری  رونجیت یکش ل ش اا  
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اهیم بر اساس فرمول شاننماتریس ضریب اهمیت مف. 0شکل   
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و  «انمشددتریبانددک ر  درندد  کدد   »ت «فرآینددد طددجلانی رارهدده خدددمات   »

بددده ارایددد  بیشدددتری  فررورندددی ار  «افتددداا ناشای دددت نیدددرو  رن دددانی»

وضددریت  پجشدد  و»و  «نامناسدد  شددربه  م ددانی مجاریددت». رنددد درشددته

 .ندر نیر ک تری  فررورنی ار درار بجد  «راهر  نامناس  نیرو  رن انی

افتداا   ناکدامی دا بدرو   »ت «خددمات  دا عرصده  ناکدامی »  هدا  مهجنه دانهایت

و  «سدددا مان مطلدددج  نادددر ریجددداد  دا ناکدددامی»ت «1شدددهروند  برندددد

هددا   اددری  مهجندده مهدد  ر ج لدده «ناکددامی دا مدددیریت راابدداب بددا مشددتر »

فهرسددت  .خدددمات دا صددنرت بددان ی شددناخته شدددندناکددامی بددر  اأثیریدد را

ه درر  بدا ارددرد ا دررا هدر       هدا  آن  بندد  ت ااصدل ر  دسدته  و مهجلا  یمفاه

 .رارهه شد  رست سهمفهج  دا جدول 
 

تبدیل مفهوم به مقوله فرعی و مقوله اصلی .3جدول   
مقوله 
 اصلی

 مفهوم مقوله فرعی
تعداد تکرار 

 مفهوم

 دا ناکامی
 عرصه
 خدمات

ناکامی دا 
 کااکرد
 خدمت

 21 رارهه خدمات فرآیند طجلانی
بان ی بر رساس نیدا    خدمات ن ردن سا   شخصی
 انمشتری

22 

 21 انبرر  مشتری دایافت خدمات سخت بجدن فرآیند
غیدر  / بدان ی )خددمات مدانی    ن ردن برخی ر  رارهه
 (بان ی

12 

 2 انها  مشتری رمنیت ا ا ن ردن افم 

ناکامی دا 
ها    یرساخت
 نر 

 16  جا غیرا صجات بهخدمات  برخی ر ن ردن   رارهه
   هددا رفرراهددا و سددامانه نددر  دا مججددجد مشدد یت

 مشتریان مجادرستفاد 
10 

سی ت ی خدمات داخجرسدتی   اهایر عد  رم ان 
 اجس  مشتریان

0 

 2 خدمات مجادنظر مشتریان سا   فرال  مان بربجدن

ناکامی دا 
ها    یرساخت
 سخت

 9 نامطلج  شربه ف ا و دکجارسیجن
 دا محدل  یدررت و رم اندات افداهی   عد  وججد اجه

 شربه
2 

 1 نامناس  شربه م انی مجاریت

                                                            
 . Brand Citizenship Behavior 
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مقوله 
 اصلی

 مفهوم مقوله فرعی
تعداد تکرار 

 مفهوم
 نیرو  رن دانی وضریت راهر  نامناس  پجش  و 
 دا شربه

1 

دا ناکامی 
 برو 
افتاا 
  شهروند
 برند

ناکامی دا 
 ع ل رد

 یرن ان  روین

 17 بانک کااکنان نبجدن اجرن ند
 10 کااکنان بانک ا ه و رشتبا  خطاها

 9 یخدمات بان  دا رارهه کااکنانمحدود  رن د
  ریددایدا پ بانددک کااکنددان ویضددر ع ل ددرد
 انیمشتر  ها خجرسته

2 

اجسد  کااکندان    ر  خددمات مشداوا    ن ردن رارهه
 بانک

2 

ناکامی دا 
 افتااها 

  روین 
 یرن ان

 00 کااکنان بانک  تیافتاا ناشا
 سد  اج انیمشدتر   یرنتظاارت و شدرر  ن ردن داک

 بانک کااکنان
22 

 1 یاسان به خدمت بانک کااکنان ندرشت  لیا ا
بدده مشدد یت  کااکنددان بانددکن ددردن  یدییاسدد
 انیمشتر

6 

 2 انیمشتر انیم ااهل شدن کااکنان بانک ضیابر

 داناکامی 
 ریجاد
 نار 
 مطلج 
 سا مان

 داناکامی 
محه  

 ساخت  شراا
مشتر  
 مدرا 

 09 انیمشتر بانک ر  درن  ک 
 27 انمشتری طجل ع ر به را   بانک اججهی بی

 دا خصدج   انبه مشتری بانک اسانی ضریو رطیآ
 بان ی خدمات و ضجرب 

11 

 6 مه  برر  مشتر  اویدردها به  بانک اججهی بی
 0 براررا  رااباب با بانک مشتریان دا مش یت
 2 دا شرری  خا   به مشتر بانک یاسان عد  رطیآ

 داناکامی 
وججد ه ب 

 آوادن
نار  
 سی ت ی

  هدا  اجرنی  و اویده ن بت به  بانک ناپ یر  رنرطاف
 بان ی

20 

 9 با ی دیار ورادها  بانک ه اهن  نبجدن
هدا دا   رشدتبا   مرافد  کدردن   سا وکاا طررایعد  
 بانک

6 

 2 دا بانک جایی فررورن نیرو  رن انی به جا

 داناکامی 
مدیریت 
ا رااباب ب
 مشتر 

ناکامی 
 یشناخت
 مشتر 

 7 دا بانکفررورنی اجاا  ناخجشایند مشتر  

 2 با ابلیغات منفی دا خصج  بانک مشتر  مجرجهه

  ناکامی
شخصی 
 مشتر 

 11 ها  نامرهجل مشتر  ر  بانک خجرسته

 7 ها  شخصی مشتر  رشتبا 
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 پژوهش مفهومیمدل  -4-0

جدا   نر ر   پسدبیات پووه  مراب  و محه  اجرن ت پس ر  مطانره ی ترد  ر

به مدل مفهجمی پووه  که  نی ه ساختاایافتهمطانره کیفی و مصاابه ع ی  

 :دا ش ل ش اا  دو نشان درد  شد  رستت دست یابد

مدل مفهومی پژوهش. 2 کلش  

  خدمات عرصهدر ناکامی 

ارامدل بدا سدا مان و     تیجده دانر  رسدت کده مشدتر      اجربه مشتر ت اجربده 

خدددمات رصددلیت ر  عجرمددل . آواد کیفیددت خدددمات دایددافتی بدده دسددت مددی 

رفدرری  ااابدت دا   . بده مشدتر  ر  خددمات بدان ی ه دتند     بدر اجر  اأثیری را
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 کددااییر  بددههددا ار مجبددجا بدده رندیشددیدن دا خصددج      سددا مانبددا رات 

 دا.   رسددتکددردهددایی بددا هدددف جدد   و ناهدددرا  مشددتریان    رسددترراو 

ت ا رکدر  هدا  سدا مان اجسد    شدد   یرفتده  هدا  مختلدو ب داا    میان رسدترراو  

رارهده خددمات بدا کیفیدت     . ر  دراد بر بهبدجد کیفیدت خددمات ره یدت ویدو      

چدرر کده ااابدت شددید میدان      . کلید مجفهیت دا صدنای  خددماای رسدت    تبالا

صددنای  مختلددو دا عصددر ااضددرت مججدد  شددد  اددا پددای  و بهبددجد کیفیددت 

هدا   وا  دا سدا مان  ب دیاا ضدروا  بدرر  اجسدره بهدر      خدمات بده عنصدر    

بدده  یاججدده خاصدد ا مندددیهددا ن بانددک (.2016پدداهجلت  و م ددالا)ابدددیل شددجد 

نتددایج  .ه ددتند هددا آن  مطلددج  بددرر  ر اجربدده جددادیدا جهددت ر انیمشددتر

 هدا دا  ناکدامی اجرنندد ر  طرید  اد ف     هدا مدی   باندک نشدان دردت   نیدر  پووه 

ت اجربدده مشددتریان ر  دایافددت خدددمت (سددخت/ نددر )کددااکرد و  یرسدداخت 

 .خدمات بان ی ار بهبجد بخشند

 

 برند رفتار شهروندی  ناکامی در بروز(BCB) 

 افتدداا بدده شدددید  ورب ددتای خدددماایت برنددد یددک ر  مشددتریان ردارک

 ؛درانددد ارامددل مشددتریان بددا م ددرا و م ددتهی  طددجا بدده کدده دراد کااکنددانی

 نحدج   ادأثیر  احدت  رغلد   برندد  ر  هدا  آن اجربیدات  و مشدتریان  اصجا بنابرری 

ت 1ه  دداارن و پددجایچلی) رسددت هددا آن ورددایو رنجددا  و کاامندددرن افتدداا

2012.) 

  کااکندان بدا هددف رااهدا     فدرر نهشدی    برنددت بده افتااهدا     افتاا شهروند

 داون بددا هدد و  (1072تیرصددانلج و خدددرم) شددجد مددیبرنددد رطددیق  تیددهج

تدداا شددهروند  برنددد درار  اف. دراد سددروکاا سددا مان بیددرون هدد  و سددا مان

 ت1برنددد هجرخددجرهی ت0برنددد آیدداهی ت2ک ددک بدده ا ایددل شددامل برددد هفددت

                                                            
 . Porricelli et al. 
 . Willingness to help 
 . Brand awareness 
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 بدرر   0ابلیغدی  اوی درد   درشدت   و 2نشدان دردن افتداا ریثاایررنده    به ا ایل

 2شخصددی برندسددا  و برنددد سددا مان   مددان هدد  اجسددرهت برنددد با رایددابی

 برنددد  شددهروند افتدداا( 2006)  پلددی  نظددر ر  .رسددت رنکاامنددداجسدد  

 دا رمددات شددجد مددی ارریددو شددغل شددرش ر  خدداا  وریفدده یددک عنددجرن بدده

 شدرش  ر  خداا   افتااهدا   بده  انهدا  نده  برنددت  شهروند  افتاا برد  مطانرات

ت  یدلدی  و  بدرم  ) یافدت  اجسدره  نیدر  شدغلی  داون افتااهدا   بده  بل ه شغل

 (.2009ت 2ایلی

ناکدامی   عدی مهجنده فر نیر نشدان درد کده مفداهی ی کده دا دو     پووه  نتایج 

ت بده مبدانی نظدر     رندد  شدد   بندد   دسدته نیدرو  رن دانی    دا ع ل رد و افتداا 

ریدد  مفدداهی  افتااهددا  داون   . فتدداا شددهروند  برنددد نردیددک ه ددتند   ا

بنددابرری  ؛ دهنددد شددغلی و افتااهددا  خدداا  ر  شددرش شددغل ار پجشدد  مددی  

کااکندان دا سداخت برندد بده ک دک ارداملی کده         ر  نه  بای ت می ها بانک

 .نشجندغافل  تکنند تریان براررا میبا مش

 

 سازمان مطلوب ناکامی در ایجاد نگرش 

ت لا   رسدت بدر   کندد و کداارار فرانیدت    مدرثرار هر سا مان برر  آن ده بتجرندد   

فرمددا باشددد کدده ردارکددی  آن نددجعی ناددر  متفدداوت ر  ناددر  عدداد  ا دد  

ا دهددا  ناکددامی ادددرال سددا  . جانبدده ر  سددا مان ار فددرره  آواد کلددی و ه دده

. رمددر  ضددروا  رسددت اددر  سی ددت ی ن و مشددتر  مدددرا هددا   اددج  

و رسددتفاد  ر    یا ده  ت آوا ج د   عبداات رسدت ر    مشدتر  مددرا   نادر   

دا سددطب سددا مان و رادددرمات ه اهندد  بددر     انیرطیعددات دابدداا  مشددتر 

                                                                                                                            
 . Brand enthusiasm 
 .Willingness to accept sacrifices 
 . Missionary approach 
 .Improving oneself as well as the brand 
 . Burmann et al. 
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بددا را ر    بخدد  و برددد عنددجرن بدده یددییرر  مشددتر. رطیعددات  یددر  مبنددا

 انیمشددتر حدداتیو ارج ا هددایرخت  بدده نو پددرد  یددیار تیددبددر ره  تیرریددی

  بدددرر ریدددن ی دددت یر  نادددر  س(. 2010ت1ارپ و ه  ددداارن)دراد  اأکیدددد

 تیریدا ه دده ربردداد مددد یبدده مفهددج  ضددروات وجددجد ه دداهنا یدهدد شدد ل

بهدر    ادجرن  یمد   دااچدهت یو کدل من دج  و     دت  یس کید  عندجرن  بهسا مان 

 (.1017 تیو چاوش یرعررب)برد 
 

 باط با مشتریناکامی در مدیریت ارت 

 تید فیرندد کده ک   خددمات مطدرش کدرد     یابید رن دا با راپووهشدار ر    اایب 

 ناکدامی ن دبت بده    انیمشدتر   هدا  رنر دل  سا مان بدر ع دس   –  اربطه مشتر

 یمطانرددات ابلدد (.1771ت 2کری ددتی ا ددس و ) یدد راد یمدد اددأثیرت اخدددم

 یکدداه  رثددررت منفدد  بددرر ررنهیشددایپ  هددا دهددد کدده اددی  ینشددان مدد

  سددا   دد یمججدد  ر ت اوربدد  بددا مشددتر تیدداهج  یددت ر  طراخدددم یناکددام

ت کدجهیرا   جندجن یم)شدجد   یمد  ندد  یخددمات آ   هدا  یدا برربر ناکدام  انیمشتر

 .(2012ت 0و وی  ه

ار آشدد اا   رسددت کدده را   مشددتر  سدداختاا  راابدداب بددا مشددتر تیریمددد

 انیافدم مشدتر    اجرن ندد بدرر    ربدررا   یدهدد و ه چند    یساختهت رااهدا مد  

ت 2بددس و سددایاماارن ) دهددد یهددا اددررا مدد   سددا مان اایدد ندت دا رخترا شدد

ی شددته و  انیافتدداا مشددتر  لیددرمددرت احل  یدداحهدد  ر منظددجا بدده(. 2000

. سدا مان ک دک خجرهدد کدرد     یفرلد  انیمشدتر   هدا  یوید یبده داک و   جاا

رادددر  بدده  ت راابدداب بددا مشددتر  تیریدا مرراددل مختلددو مددد   هددا سددا مان

                                                            
 . Rapp et al. 
 . Tax and Christian 
 . Mikolon et al. 
 . Bose, R. and Sugumaran 
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افدم و جد   هدر یدرو       منظدجا  بده مناسد    یابیبا را  ها  رسترراو  یادو

 (.1070برردارن و فرخیت ) کنند یخجد م انیر  مشتر

 شخصددیشددناختی و  هددا  ناکددامینشددان درد  نیددر ااضددر پددووه نتددایج 

 رارهدده خدددمات او ر ریدد . ه ددتند خدددمات ناکددامی ر  عجرمددل بددرو  مشددتر 

نی یادمانددد بددرر  مت ددایر بددجدن کددافی نی ددتت خلدد  اجدداا  بدده انهددایی بدده

 .ضروا  رسترمر  دا اربطه با برند برر  مشتریان 

 

 و پیشنهادها گیری نتیجه-2

دهندد  خددمتی خجرهدان ناکدامی خددمات نی دتت رمدا رید           ریرچه هیچ رارهه

؛ سددج و 2001بی ددر و ه  دداارنت )رسددت  رجتنددا  غیراابددلمجضددجآ ه چنددان 

بدده ر ر  صددنای  خدددماای مترددددت رنددجرآ متردددد  ر       (.2010ه  دداارنت 

کدده کدددر   کنددد یمشددخص مدد ناکددامی نددجآاکددامی خدددمات وجددجد دراد و ن

 کدده دااددانی. (2012ت1کااجدداارچددک و ) جبددررن مناسدد  رسددت  او  بددرر

ارددامیت   ی ددترد  بددر او  صددجات بددهخدددمات  یابیددبا را هددا پددووه 

 رنددد شددد  مت رکددرخدددمات  یهددا جهددت جبددررن ناکددام  سددا مان یورکنشدد

  هدا  دهدد کده ادی     یردات نشدان مد   مطان ت(2012ت 2و ه  داارن  رنبر یور)

  سددا  بددا آمدداد  انیمشددتر اتیددجهددت بهبددجد اجرب یخدددماا  هددا سددا مان

خدددمات مطلددج  بددجد  رسددت   یناکددام یرثددررت منفدد دا مهابددل ررنهیشددایپ

 (.2012ت   هیو و رایکجه ت جنجنیم)

. شددجدخدددمت مهابلدده  یهددا دا مرالدده طررادد  یمهدد  رسددت کدده بددا ناکددام 

ه دتند کده     دید عجرمدل کل  ییشناسدا  ا مندد یطررادان خددمت ن   تدانتیجده 

هددف   (.2012و ه  داارنت   تجیسدا )شدجند   یاجرنندد مججد  وادجآ ناکدام     یم

ر  بدرو  ناکدامی خددمات دا صدنرت      ری  پووه  نیر شناسدایی علدل ایشده   

                                                            
 . Roschk and Katja 
 . Vaerenbergh et al. 
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ت ن ددبت بدده هددا آنبددان ی بددجد  رسددت اددا بتددجرن ضدد   جلددجییر  ر  واددجآ  

هدا  شدناخته    مبندا  ناکدامی  هدا  رایدا  بدر     سا   رسدترراو   ادوی  و پیاد 

 .کردشد  رادر  

  و وفددادرا تیخدددمات بددر اضددا   یناکددام اددأثیررت  رن بددر اوپووهشددار

( 2012ت 2و ه  دداارن هددای؛ چ2007 ت1مددک کددانج) رنددد  کددردا رکددر   مشددتر

  یددخدددمت ار ر  طر افددتیکدده اجربدده دا یک دد عنددجرن بدده  و نهدد  مشددتر

 تکنددد یمدد یابیددخدددمت را دهنددد   رنتظدداارت و ع ل ددرد رارهدده انیددم  ددهیمها

ماننددد   مشددتر  هددا یویددیبدده و یو اججدده ک دد شددجد یرفتدده مددینظددر  دا

و  ا یددا)شددد  رسددت  ... و  یرجت دداع  ریددی جهددت ت مشددتر تیشخصدد

 هددا  ناکددامی نتددایج ریدد  پددووه  نیددر نشددان درد   (.2016ت 0رشددرف خددان

 .ه تند خدمات ناکامی برو  عجرمل ر  مشتر  شخصی و شناختی

ب ددرریی دا کدداه  پاسددخاجیی را اسددی منفددی و    کیفیددت اربطدده نهدد  

شدجد   بده مددیررن اجصدیه مدی     او ر رید  . بهبدجد نیدات افتداا  مشدتریان دراد    

اوربد    چررکده و مددیریت اوربد  بدا مشدتر  بدردر نددت       اربطده سدا    که به 

شددرری   مججدد  افددم را   و وفددادرا  مشددتر  بدده سددا مان اتددی دا    

مشددتریان م  دد  رسددت   ب ددیاا  ر   .شددجد  واددجآ ناکددامی خدددمات مددی  

سدا   خددمت باعدم ریجداد اربطده       سدا   و سفااشدی   هناامی کده شخصدی  

ت اح دل بیشدتر  بدرر  مجرجهده بدا ناکدامی       شد  رسدت کنند  خدمت  با رارهه

 (.1771ا س و کری تی ت )خدمت درشته باشند 

 تیبدده بهبددجد وضددر یدرخلدد یابیددرن مرتهدنددد کدده رادددرمات با راپووهشددار

رمدر منجدر بده      ید رارهده خددمات ک دک کدرد  و ر     تیفیکااکنان و ک تیاضا

ت 2پدداهجل و سدداهادو ) شددجد یخدددمات و مشدد یت مدد  یر  ناکددام  ریجلددجی

                                                            
 . McCollough 
 . Chiha et al. 
 . Riaz and Ishfaq Khan 
 . Paul and Sahadev 
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افتدداا ناشای ددت نیددرو    «نتددایج پددووه  نیددر نشددان درد کدده    . (2016

ادجرن بدا    یمد . هدا دا صدنرت بدان ی رسدت     ادری  ناکدامی   ی ی ر  مه  »رن انی

 جددادیو ر مددرثر  شددنهادیپ  ایددرمندداف  کااکنددان بددا برنددد و مر دا ییرکددردن

آنددان رسددتت دا جهددت   یر   ندددی جرهددیکدده برنددد  هددا آناددس دا   یددر

سددا مان  یارهددد کااکنددان ن ددبت بدده برنددد و بهبددجد ع ل ددرد کلدد   یرفددرر

 (.1076شیرر   و صادایت ) کردرادر  

 یر  واددجآ ناکددام  ریجلددجی تخدددمات یناکددام تیریمددد  یددا  بددرر  یروندد

 هدا    رسدترراو  اید بهبدجد م دت ر   . رسدت  اتید  لبهبدجد ع  وسدیله  بده خدمات 

 ا اتیشدد  سدد ندددیفرآ  سددا  اد یددجددام ت پ تیددفیک تیریمددد ماننددد رییدداغ

 ینددییر بدده  ریکدداای بدده و ت اف ددر نددا وکدداا ک دد   ندددهایفرآ یبا مهندسدد

 ت1و پرربهددج  کددا )شددجد  یمدد شددنهادیخدددمات پ یر  ناکددام  ریجهددت جلددجی

رسددتهبال  کیو احددجل رسددترراو ریددیاغ شددهیر  رند دیددبانیددر هددا  بانددک(. 2016

خددجد ار افددم  یاددا ادددات ااددابت یجینددد پاسدد بدده آن  ییایددو بددا پج کننددد

 .کنند

ت  رنتظدداا مشددتریان جهددت رفددرری  اجرنددایی رارهدده خدددمات دا اددد   دانهایددت

بایدد مررالدی نظیدر داک رنتظداارت مشدتر ت ریجداد ارهدد ن دبت بده رارهده           

اا  بنیدداد  بددرر  رارهدده خدددمات دا کلیدده سددطجش سددا مانت ریجدداد سدداخت 

ییددر  اضددایت مشددتر  و اسددیدیی بدده  خدددماتت پددروا  کااکنددانت رندددر  

 .شجدش ایات مشتر  طی 

شددد  دا  هددا  شناسددایی مهجندده کدداابرد  مطدداب  بددا پیشددنهادها  دا ردرمدده

 .شد  رست  پووه  رارهه

سددا   خدددمات بددر  طرراددی خدددمت بددر مبنددا  نیددا  مشددتر  و سفااشددی -

 رساس خجرسته و 

                                                            
 . Kazi and Prabhu 
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دا رارهددده خددددمات و   یدا جهدددت ا دددر نددددهایفرآ لیو ا ددده ینی ببدددا -

 یکاه  بجاوکررس

 غیر بان ی یورب ته و رارهه خدمات مان  ها شرکت تیاهج  -

یدد را  دا بخدد  فندداوا  رطیعددات جهددت اهجیددت و رااهددا       سددرمایه -

مشددتر  بدده شددر  جهددت   مررجردده خدددمات رن ترونیددک و عددد  نیددا    

 دایافت خدمات یا ال مش یت

دایافددت داخجرسددت مشددتر  اددا اریددی  ا لیددو آن بددا   کددردن سی ددت ی -

اشدخیص  و   هایدر  اابلیت ثبدت و ناهددرا  ا دامی مررادل دا جهدت      

 علت طجلانی شدن فرآیند رارهه خدمت

مدددراکت  مددان لا   و ) بددجدن فرآینددد رارهدده خدددمات  شددفافیت و مشددخص -

 سا   آن برر  مشتریان دا شر  و ساد  ...(ها هیاو

 نشددان دردنجهددت ( HRIS) ت  رطیعدداای مندداب  رن ددانیرندددر   سی دد ار  -

ایددر   شناسددایی علددل نااضددایتی و برنامدده منظددجا بددهرنایددر   کااکنددان بددی

و جلددجییر  ر  رارهدده نددامطلج  خدددمات بدده   هددا آنبددرر  ک دد  اضددایت 

 مشتریان

یدد را  اجربیددات مجفدد  ه  دداارن دا یددک سددامانه      ثبددت و رشددتررک  -

خددرو  مشددتر  و رعطددا     مدددیریت درندد  دا خصددج  جلددجییر  ر   

 رمتیا  و پادر  خیایت سا مانی

ایددر  آمج شددی جهددت اجرن ندسددا   کااکنددان دا ارسددتا  کنتددرل  برنامدده -

 هج  هیجانی و برخجاد مطلج  با هر طبهه مشتر 

شدددن بددرر  اددی   ی ددتر  فرهندد  خدددمتاررا  ر  طریدد  را   ااهددل -

ادن بدده اواددی و ف ددر  آنددانت را  نهدد  هددا  ررفیددتکااکنددانت رفددرری  

خیایددت و  هددایی نظیددر اوایدده خدددمت بدده ه نددجآ و پددروا  شدداخص 

 رجت دداعی و اشددجی  کدداا  نددجآوا ت مشددجات و ه  دداا ت اهجیددت اوربدد  

 .پاسخاجیی دا میان رع ا اجس  سا مانو  پ یر  یروهیت م  جنیت
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هددا  مشددتریان دا دوا  ابددل خددرو  و    سددا   سددجرب  اددررکن    مدددل -

خطاهددا و خددرو  جهددت شناسددایی  رسددتخرر  رناجهددا  مشددتریان دا اددال

ی دااچددده و راددددر  دا خصدددج  جلدددجییر  ر   صدددجات بددده هدددا رشدددتبا 

 مهاجرت مشتریان

سددابهه مشددتر  و میددررن را   ریجدداد ن ددجد  دا ی شددته  نظددر یددرفت دا  -

 پ یر  دا شرری  رارهه خدمت جهت رنرطاف

اغییددر  منشددأ عنددجرن بددهشددد  اجسدد  مشددتر   رعددی  رشدد الاددررا دردن  -

 خدمات

 خصدج   بده هدا  کلیدد  صدو     سیت دا رنتخا  رفدررد بدرر  جایادا    ا ا -

 اوسا  شر 

 اجربده  ریجداد هدا  رایدا خددمات جهدت      سدا   رسدترراو    ادوی  و پیداد   -

 خدمات ناکامیبرو  پس ر   مشتر  برر  خجشایند

 

هددا   احلیددل داجدده ره یددت مهجندده   هددا  آاددیت   دا خصددج  پددووه  

متناسد  بدا هدر     خددمات  رایدا   هدا  او  رارهده شد  دا پدووه  و   شناسایی

اجرننددد بدده آن  مددجراد  ه ددتند کدده پووهشدداررن مددی ر ج لدده هددا آنر   کیدد

پدووه     هدا  افتده یو کداابرد    ریپد    یار د  یبراسد دا رنتهدا   .کنندد اججه 

 .صنای  دیار داخجا اججه رستدا 

 

 

 

 

 

  

 



 0411 زمستان ،4 شماره ،هشتم دوره برند، تیریمد فصلنامه 11
 

 فهرست منابع
Aarabi, M. Chavoshi, K. (    ). "Strategic Control: Approaches and 

Guidelines". Tehran: Naja Publications. (In Persian). 
Baker, L.T. Meyer, T. and Johnson, D.J. (    ). “Individual 

differences in perceptions of service failure and recovery: the 
role of race and discriminatory bias”, Journal of the Academy of 
Marketing Science,   ,    -   . 

Balaji, M.S. Jha, S. and Royne, M.B. (    ). "Customer e-
complaining behaviours using social media", Service Industries 
Journal,   (  ),    -   . 

Baradaran, V. Farrokhi, Z. (    ). "Customer Segmentation in the 
banking industry by extended model of RFMC", Journal of 
Brand Management,  ( ),    -   . (In Persian). 

Bose, R. & Sugumaran, V. (    ). "Application of Knowledge 
Management Technology in Customer Relationship 
Management". Knowledge and Process Management,   ,  -  . 

Burmann, C. Zeplin, S. Riley, N. (    ). "Key determinants of 
internal brand management success: An exploratory empirical 
analysis". Journal of Brand Management,   ( ),    -   . 

Bhandari, M. S. (    )."Impact of varying service recovery 
attributes on outcomes in process-based and outcome-based 
service failure: an empirical examination". Doctor of 
philosophy’s thesis, School of hospitality, tourism and 
marketing, faculty of business and law, Victoria University. 

Bitner, M. Brow, S. and Meuter, M. (    )."Technology 
infusion in service encounters", Journal of the Academy 
of Marketing Science,   ( ),   -   . 

Chen, H. T. (    ). "Quality function deployment in failure 
recovery and prevention". The service industries 
Journal,    (  ),   -   . 

Cheng. J. (    )."Tourists Satisfaction Judgments: An 
Investigation of Emotion, Equity, and Attribution". 
Journal of Hospitality & Tourism Research,   ,   . 

Chiha, W. Wang, K. Hsu, L. and Cheng, I. (    ). "From 
disconfirmation to switching: an empirical investigation 
of switching intentions after service failure and 



 11 رانیا یخدمات در صنعت بانکدار یناکام یالگو
 

recovery", The Service Industries Journal,   ( ),     -
    . 

Colgate, M. Norris, M. (    ),"Developing a comprehensive 
picture of service failure", International journal of service 
industry management,   ( ),    -   . 

Creswell, J. (    ). Qualitative inquiry and research design: 
choosing among five approaches. Sage. 

Danaee-Fard, H. Alvani, M. (    ). "Qualitative Research in 
Management Research: A Comprehensive Apprroach". Tehran: 
Saffar Publications. (In Persian). 

Ernst & Young (    ). Understanding customer behavior in 
retail banking- the impact of the credit crisis across 
Europe. 

Ernst & Young (    ). Global banking survey: a new era of 
customer expectation - Prevent customer attrition. 

Fu, J.R. Ju, P.H. and Hsu, C.W. (    ). "Understanding why 
consumers engage in electronic word-of mouth 
communication: Perspectives from theory of planned behavior 
and justice theory", Electronic Commerce Research and 
Applications,   ( ),    -   . 

Furnier, P.J. (    ). "What effect does ‘pre-failure recovery’ have 
on customer satisfaction?", PhD Thesis in Management, 
University of Surrey. 

Hazée, S. Vaerenbergh, Y. Armirotto, V. (    ). "Co-creating 
service recovery after service failure: The role of brand equity", 
Journal of Business Research,   ,    –    

Hess, R. L. Ganesan, S. and Klein, N.M. (    ). "Service Failure and 
Recovery: The Impact of Relationship Factors on Customer 
Satisfaction". Journal of the Academy of Marketing Science. 
  ( ),    -   . 

Houman, H. (    ). "Qualitative Research Practical Guide". ( nd 
edition). Tehran: Samt Publications. (In Persian). 

Ishaque, A. Tufail, M. and Habib, M. (    ). "Causes of service 
failure: A literature review', City University Research Journal, 
 ( ),    -   . 



 0411 زمستان ،4 شماره ،هشتم دوره برند، تیریمد فصلنامه 11
 

Jae Lee, M. Singh, N. and Chan, E. (    ). "Service failures and 
recovery actions in the hotel industry: A text-mining approach". 
Journal of Vacation Marketing,   ,    . 

Jang, Y.J. Cho, S.B. and Kim, W.G. (    ). "Effect of restaurant 
patrons' regret and disappointment on dissatisfaction and 
behavioral intention", Journal of Travel & Tourism Marketing, 
  ( ),    -   . 

Jones, H. Farquhar, J.Dawes. (    ). "Putting it right: service failure 
and customer loyalty in UK banks", International Journal of 
Bank Marketing,   ( ),    -   . 

Karami, A. (    ). "Investigating Customer Response to Service 
Failure and Its Compensation". Master's thesis, Allameh 
Tabataba'i University. (In Persian). 

Karande, K. Magnini, V. P. and Tam, L. (    ). "Recovery voice and 
satisfaction after service failure: an experimental investigation 
of mediating and moderating factors". Journal of Service 

Research,   ( ),    -    . 
Kazi, R. Prabhu, S. (    ). "Literature Review of Service Failure, 
Service Recovery and their Effects on Consumers and Service 

Employees", Telecom Business Review,  ( ). 
Kim, T. Kim, W. G. and Kim, H. B. (    ). "The effects of perceived 

justice on recovery satisfaction, trust, word of mouth, and 
revisit intention in upscale hotels". Tourism Management,   , 
  -  . 

Knox, G. & Van Oest, R. (    ). "Customer complaints and 
recovery effectiveness: A customer base approach". Journal of 
Marketing,   ( ),   –  . 

Kuo, Y. F. and Wu, C. M. (    ). "Satisfaction and post-purchase 
intentions with service recovery of online shopping websites: 
Perspectives on perceived justice and emotions". International 
Journal of Information Management,   ,    -   . 

Lewis, B. Spyrakopoulos, S. (    ). "Service failures and recovery in 
retail banking: the customers' perspective", International 
Journal of Bank Marketing,   ( ),   -  . 

Lin, H. Yen, W. Wang, Y. Yeh, Y. (    )."Investigating consumer 
responses to online group buying service failures: the 



 11 رانیا یخدمات در صنعت بانکدار یناکام یالگو
 

moderating effects of seller offering type", Internet Research,  -
  . 

Menguc, B. Auh, S. Yeniaras, V. & Katsikeas, C. S. (    ). "The role 
of climate: Implications for service employee engagement and 
customer service performance". Journal of the Academy of 
Marketing Science,   ,    -   . 

Mattila, A. (    ). "The effectiveness of service recovery in a multi- 
industry setting". Journal of Service Marketing,   ( ),    -   . 

Mattila, A. Hanks, L. and Wang, C.Y. (    ). "Others service 
experiences: Emotions, perceived justice, and behavior", 
European Journal of Marketing,   ( ). 

Matos, C. Henrique, L. Rosa, F. (    ), "Customer reactions to 
service failure and recovery in the banking industry: the 
influence of switching costs", Journal of Services Marketing, 
  ( ),    –    . 

McColl-Kennedy, J. R. and Sparks, B. A. (    ). "Application of 
Fairness Theory to Service Failures and Service Recovery," 
Journal of Service Research  ( ),    -   . 

McCollough, A.M. (    ), "The recovery paradox: the effect of 
recovery performance and service failure severity on post-
recovery customer satisfaction", Academy of Marketing Studies 
Journal,   ( ),   -   . 

Mikolon, S. Quaiser, B. and Wieseke, J. (    ). "Don’t try harder: 
using customer inoculation to build resistance against service 
failures", Journal of the Academy of Marketing Science,   ( ), 
   -   . 

Nikbin, D. and Hyun, S.S. (    ). "Does travellers’ casual 
attribution affect pre-recovery emotions and behavioural 
intentions? A field study of airline travellers in Malaysia", 
Current Issues in Tourism,   ( ),   -  . 

Osanlou, B. Khoddami, S. (    ). "The impact of customer’s 
emotional attachment on brand equity with an emphasis on the 
mediating role of brand relationship quality and brand 
citizenship behavior in industrial market", Journal of Brand 
Management,  ( ),   -   . (In Persian). 



 0411 زمستان ،4 شماره ،هشتم دوره برند، تیریمد فصلنامه 12
 

Paul, J. Sahadev, S. (    ). "Service failure and problems: Internal 
marketing solutions for facing the future", Journal of Retailing 
and Consumer Services,   ( ),    -   . 

Piha, L. Avlonitis, G. (    ). "Customer defection in retail banking: 
Attitudinal and behavioural consequences of failed service 
quality", Journal of Service Theory and Practice,   ( ),    -   . 

Porricelli, M. S. Yurova, Y. Abratt, R. Bendixen, M. (    ). 
"Antecedents of brand citizenship behavior in retailing". Journal 
of Retailing and Consumer Services,   ( ),    -   . 

Rapp, A. Trainor, K. and Agnihotri, R. (    ). "Performance 
implications of customer-linking capabilities: Examining the 
complementary role of customer orientation and CRM 
technology". Journal of Business Research,   ,     -    . 

Reichheld, F.F. Sasser, W.E. (    ). "Zero defections: Quality 
comes to services". Harvard Business Review,   ( ),    –   . 

Riaz, Z. Ishfaq Khan, M. (    ). "Impact of service failure severity 
and agreeableness on consumer switchover intention", Asia 
Pacific Journal of Marketing and Logistics,   ( ),     –    . 

Roschk, H. Katja, G. (    )."Identifying Appropriate Compensation 
Types for Service Failures: A Meta-Analytic andExperimental 
Analysis", Journal of Service Research,    ( ),    -   . 

Saito, J. Kurita, Y. Kimita, K. Shimomuraa, Y. (    ). "A Method for 
Analyzing Service Failure Factors based on Multiple 
Perspectives", Product Services Systems and Value Creation,   , 
   -   . 

Sarstedt, M. Hair Jr, J. Cheah, J.H. Becker, J.M. Ringle, C.M. (    ). 
"How to specify, estimate, and validate higher-order constructs 
in PLS-SEM", Australasian Marketing Journal,   ( ). 

Sengupta. A. S. Balaji, M. S. and Krishnan, B. C. (    ). 
"How customers cope with service failure? A study of 
brand reputation and customer satisfaction", Journal of 
Business Research,   ( ),    -   . 

Shirazi, A. Sadeghi, F. (    ). "Investigating the effect of 
service brand identity on brand pride with the 
mediating role of brand citizenship behavior and brand 



 14 رانیا یخدمات در صنعت بانکدار یناکام یالگو
 

commitment", Journal of Brand Management,  ( ),   -
   . (In Persian). 

Sousa, R. Voss, C. (    ). "The effects of service failures and 
recovery on customer loyalty in e-services: An empirical 
investigation", International Journal of Operations & Production 
Management,   ( ),    -   . 

Song, S. (    ). The effect of failure locus of causality and outcome 
severity on brand evaluations. University of rhode island. 

Smith, A.K. Bolton, R.N. (    ). "The effect of customer's 
emotional responses to service failures on their recovery 
effort", Journal of the academy of Marketing Scince,   ( ),  -
  . 

Suh, M. Greene, H. Rho and Qui (    ). "The role of relationships 
in service failure: a cross cultural study – United States, China, 
and Korea", Services Marketing Quarterly,   ,    -   . 

Tan, C, W. Benbasat, I. and Cenfetelli, R. (    ). "An exploratory 
study of the formation and impact of electronic service 
failures". MIS Quartely.   . 

Tax. S, Christian, T, Chandarashekaran, M. (    )."Customer 
Evaluation of Service Complaint Experiences: Implication for 
Relationship Marketing". Journal of Marketing,   ( ),   -  . 

Van Vaerenbergh, Y. De Keyser, A. and Larivière, B. (    ). 
"Customer intentions to invoke service guarantees: do 
excellence in service recovery, type of guarantee and cultural 
orientation matter?", Managing Service Quality: An 
International Journal,   ( ),   -  . 

Wang, K.U. Hsu, L.C. Chih, W.H. (    ). "Retaining customers after 
service failure recoveries: a contingency model", Managing 
Service Quality,   ( ),    -   . 

Wang, Y. Wu, Sh. Lin, H. Wang, Y. (    ). "The relationship of 
service failure severity, service recovery justice and perceived 
switching cost with customer loyalty in the context of e-tailing". 
International Journal of Information Management,   ,    -   . 

Weber, K, Sparks. B. (    ). "Consumer Attributions and 
behavioral responses to service failures in strategic airline 



 0411 زمستان ،4 شماره ،هشتم دوره برند، تیریمد فصلنامه 10
 

alliance setting". Journal of air Transport Management, 
  (    ),    -   . 

Xu, X. Liu, W. Gursoy, D. (    ). "The Impacts of Service Failure 
and Recovery Efforts on Airline Customers’ Emotions and 
Satisfaction", Journal of Travel Research,  (  ). 

Zhang, T.T. Omran, B.A. and Cobanoglu, C. (    ). "Generation Y's 
positive and negative eWOM: Use of social media and mobile 
technology", International Journal of Contemporary Hospitality 
Management,   ( ),    -   . 

Zeitmal, V, A, Berry, L, L, Parasuraman, A, (    ). "The behavioral 
consequences of service quality", Journal of Marketing,   ( ), 
  -  . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

  


