
 

 

هاي مديريت منابع سازماني پژوهش  

 ١٤٠٣بهار ، ١ ، شماره١٤ دوره
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 ادبيات مند نظاماستفاده از رويكرد مرور 
 

 ٣ابوالقاسم ابراهيمي ،٢طهومرث حسنقلي پورياسوري ،١پرويز كشفي
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وكار، دانشگاه تهران،  دانشكدگان مديريت، دانشكده مديريت كسبگروه مديريت بازرگاني،  ،استاد - ٢

  . تهران، ايران

وم اجتماعي، دانشگاه شيراز، شيراز، ، دانشكده اقتصاد، مديريت و علبازرگاني گروه مديريت ،دانشيار - ٣

  .ايران
  

  ٨/٢/١٤٠٣ :پذيرش                             ١٩/١٠/١٤٠٢: دريافت

 

  كيدهچ
 وكاري كسبشك براي هر   از ارائه خدمات است و بدون ناپذير جداييشكست خدمات جزئي 

را به  ناپذيري جبرانشكست خدمات در بازارهاي صنعتي صدمات . زيادي رخ خواهد داد دفعات به

ازيابي بكه براي جلوگيري از اين صدمات شناسايي شكست خدمات و  كند ميوارد  وكارها كسب

چارچوبي براي هدف اصلي اين پژوهش  رو ازاين .ضروري است وكاري كسبمناسب خدمات براي هر 

روش اين پژوهش از  .باشد ميبا توجه به ادبيات اين حوزه  شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي

 نهايت درمقاله بررسي و  ٣٧٠در اين پژوهش . است مند نظامنوع كيفي و با استفاده از رويكرد مرور 

اين پژوهش  هاي يافته .شدنهايي انتخاب و ارزيابي تحليل براي مقاله  ٣٥بعد از چند مرحله غربالگري 

زمينه شكست خدمات صنعتي، انواع شكست خدمات صنعتي، پيامدهاي اصلي شامل  موضوعهفت 

خدمات صنعتي، ارزيابي مشتري از بازيابي خدمات،  بازيابي هاي سازوكارشكست خدمات صنعتي، 

يند شكست وادر فر گر مداخلهشرايط و متغيرهاي  نهايت درپيامدهاي بازيابي خدمات صنعتي و 

                                                             
 نويسنده مسئول مقاله:                                                                                                  E-mail: pkashfi@ut.ac.ir 
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٣٠ 

همچنين . مقوله شناسايي شد زير ٦٦مقوله فرعي و  ٢٤همچنين . بازيابي خدمات صنعتي شناسايي شد

  .هاي آينده ارائه شد هايي براي پژوهش در نهايت پيشنهاد

  

  .كننده رفتار مصرفشكست خدمات صنعتي، بازيابي خدمات، بازار صنعتي، : هاي كليدي واژه

  

  مقدمه - ١

. وضوح مشخص است هاي پخش به در شركت صنعتيخدمات  يابيشكست و باز يتاهم

 صنعتي بازارهاي به مصرفي نسبت بازارهاي در چشمگيري طور به خدمات بازيابي و شكست

 خدماتي مشكلات اين از را آسيب بيشترين صنعتي هاي شركت حال، بااين. است تر برجسته

 پي در را بزرگي عواقب تواند مي صنعتي ذينفع يك با جزئي مشكلات حتي نتيجه، در. بينند مي

 با مقايسه در. كند جلب را مشتريان اعتماد نتواند خدمات بازيابي اگر خصوص به - باشد داشته

 كنند، مي برآورده را اوليه نيازهاي و هستند روان ها تراكنش آن در كه مصرفي بازارهاي

 كه شوند مي گذاري برچسب برانگيز چالش و دشوار معاملات عنوان به معمولاً صنعتي بازارهاي

 افزايش .]١[ كنند مي تر پيچيده را بازيابي و كنند مي ايجاب را مختلفي خدمات هاي نيازمندي

 شود مي داده نسبت آن تغيير حال در ماهيت به صنعتي خدمات بازيابي و شكست بودن  بحراني

 نسبت به صنعتي فزاينده مشتريان هايانتظار) ١ :تواند باشد ازجمله عواملي مي از ناشي كه

 عملكرد بر نظارت به نسبت هايانتظار) ٢ ؛]٢[ ٢اصطكاك بدون و ١تر شخصي تجربيات

 و كرد بيني پيش را شكست بتوان كه طوري به شده،  ارائه خدمات يا محصولات ٣موقع به

 با كه صنعتي بازارهاي در ازحد بيش رقابت) ٣ ؛]٤؛٣[داد  انجام در زمان مناسب هايي اقدام

 بيشتري فشار بنابراين .]٥[شود  مي پذير امكان جايگزين رقابتي هاي پيشنهاد دسترسي آسان به

 براي موقع به اصلاحي هاي اقدام انجام يا شكست از جلوگيري براي خدمات دهندگان ارائه به

 صنعتي مشتريان تقاضاي به منجر كه فناوري سريع پيشرفت) ٤ كند؛ مي وارد شكست بازيابي

 شود، مي اتوماسيون و مصنوعي هوش پشتوانه با ديجيتال سرويس سلف هاي سيستم از

                                                             
1. Personalized 
2. Frictionless 
3. Real-time 
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  پرويز كشفي و  همكاران  ________________...بازيابي خدمات در بازارتوسعه چارچوب شكست و 

١٣١ 

 بنابراين كنند، حل بخواهند كه كجا هر و زمان هر در را تر كوچك مسائل توانند مي كه طوري به

 قانوني مقررات) ٥؛ ]٦[كند  مي مشتريان توانمندسازي به ملزم را خدمات دهنده ارائه

 افزايش) ٦نهايت  در و ]٧[مشتريان  حقوق از حمايت و تجارت انجام براي تر سختگيرانه

 در برند /شركت تصوير حفظ ،)ارتباطي هاي فناوري در پيشرفت دليل به( جهان پيوستگي

خدمات  دهندگان ارائه كه شود مي باعث نتيجه در و سازد مي ضروري را صنعتي بازارهاي

 فعلي بحران اين، بر علاوه. ]٨[كنند  احساس مؤثر بازيابي انجام براي را بيشتري فشار

 در خود تجاري قراردادهاي انجام براي را صنعتي خدمات دهنده ارائه چندين ١٩-كوويد

 به منجر مشكلات اين موارد، از بسياري در. است داده قرار غيرممكن حتي يا دشوار موقعيت

 درك يك ارائه بنابراين، .]٩[است  شده روابط به رساندن آسيب حتي و خدمات شكست

 ضروري صنعتي خدمات بازيابي و شكست با مرتبط يندهايافر و رويدادها از يافته ساختار

  .كرد جلوگيري بار فاجعه عواقب از بتوان تا است

 يروابط مشتر يعتكامل سر يلدل به ١صنعتي ينهخدمات در زم يابيدر طول دهه گذشته، باز

را به خود جلب  ياديو متخصصان ز پژوهشگرانو احتمال شكست خدمات، توجه  يصنعت

 يخدمات در بازارها يابي، شكست و باز٢مصرفيبا بازار  ايسهمقدر  .]١١؛ ١٠؛ ٣[كرده است 

در مورد كاربرد  هايي هحال، مطالع بااين. است شده مطالعه كمتري نسبت بهصنعتي به ميزان 

 آنها يراانجام شده است، ز صنعتي يدر بازارها يابيباز يمو مفاه مصرفيشكست خدمات 

جبران خسارت،  ي،مانند عذرخواه( شده  استفاده يابيباز هايسازوكارمانند  دارند ييها شباهت

و نوع شكست ) يمشتر يا يتدهنده خدمات، موقع مانند ارائه(، علل شكست )يرهو غ يحتوض

. دو وجود دارد ينا ينب يزن ياديهاي ز حال، تفاوت بااين). هر دو يا يجهنت يند،افر يعني(

 بازاركه در  مشتريچند  يا يكبا  يسهدر مقا صنعتي ي، شكست خدمات در بازارهانخست

قرار  تأثير شبكه را تحت يرهكل زنج ينو،دوم تأثير يلدل به گيرند، يقرار م تأثير تحت مصرفي

از مناطق  يدمراكز خر يبا اعضا صنعتي يدخر هاي يمكه تصم دوم، ازآنجايي. ]١٢[ دهد مي

همه  هاي الزام ينتعادل ب يجادا نيازمندشكست  يابيباز شود، يمختلف گرفته م يعملكرد

 صنعتي يدهايسوم، خر. ]١٣[ تا كاربران است يديكل گيرندگان يماز تصم ريد،مركز خ ياعضا

                                                             
1. B2B 
2. B2C 
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره  ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٣٢ 

 يدهايكه خر درحالي شوند، يرا شامل م بسياريخدمات  يازهايهستند و ن يچيدهپ بيشتر

در  يابيباز ينابنابر كنند، يرا برآورده م يخدمات خاص يازهايساده هستند و ن نسبت به مصرفي

 بازارهاي در روابط مشاركتي ماهيت دليل به درنهايت، .شود يتر م سخت نسبت به صنعتي ينهزم

 بر نظارت و نصب توسعه، براي فروشنده چندين با خدمات دهنده همكاري ارائه مانند( صنعتي

 ينا به. باشد تر پيچيده بازار مصرفي از تواند صنعتي مي بازار در خدمات شكست ،)خدمت يك

 يمانتقال مفاه زماندر  يژهبه تأكيد و يازن مصرفيو  بازار صنعتي ينب اي ينهزم يها تفاوت يل،دلا

 يبرا يكپارچه الگويبه چارچوب و  يازكه ن دهد ميتفاوت نشان  ينا. دارد ها ينهزم ياندر م

اي در خدمات  خصوص كه تفاوت عمده وجود دارد و به صنعتيخدمات  يابيشكست و باز

  .شود ديده مي صنعتيمختلف  هايبازار ينب صنعتي

 يخدمات در بازارها يابيهاي شكست و باز از جنبه يدرك برخ يهايي برا تلاش تازگي به

 هاي تيبه شكا يدگيرس تأثير ]١٤[ ١دورواسولا و همكاران مثال يبرا، است انجام شده صنعتي

 روش يكاز  ]١٥[ ٢، گروبر و همكارانهابعد. ندكرد يرا بررس يمشتر يتبر رضا يسازمان

 صنعتي يمؤثر در بازارها هاي تيشكا يريتهاي مد ويژگي ناساييش يبرا ياكتشاف يفيك

 يهاي خدمات و چگونگ شكست ]١٢[ ٣يفسكيژو و زولك ير،اخ يها در سال. نداستفاده كرد

فعال و  يكردهايرو ]٤[ ٤و همكاران ينكه ش كردند، درحالي يرا بررس يدتول ينهدر زم آنهابروز 

 يك ]٣[ ٥هوبنر و همكاران ينهمچن .ندكرد يمهار شكست خدمات را بررس يبرا يواكنش

 صنعتي يخدمات در بازارها يابيپارادوكس باز يبرا يچارچوب يشنهادپ يبرا يمطالعه اكتشاف

 ياتادب يبه بررس تحليل مورفولوژيكي يكدر  ]١[ ٦و همكاران باليگادرنهايت . ندانجام داد

هايي را براي  زمينه فقطو ند پرداخت صنعتي يخدمات در بازارها يابيبه شكست و باز بوطمر

هاي مختلف شكست خدمات  با اينكه در اين مطالعه به جنبه ؛كردندمطرح  يندهآ هاي پژوهش

اما چارچوبي براي شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي ارائه نشده  ،استشده پرداخته 

اند،  خدمات ارائه كرده يابيشكست و باز يرا برا يمهم يرهايمتغ ها پژوهش ينا هاگرچ .است

                                                             
1. Durvasula et al. 
2. Gruber et al. 
3. Zhu and Zolkiewski 
4. Shin et al. 
5. Hübner et al. 
6. Baliga et al. 
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  پرويز كشفي و  همكاران  ________________...توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار

١٣٣ 

دليل ماهيت خدمات در بازارهاي صنعتي كه براي هر بازاري متفاوت است و از طرفي  بهاما 

لازم است يك چارچوب يكپارچه براي شكست و بازيابي  ينداوابستگي خدمات به كل فر

شكست و بازيابي خدمات در بازار  يك چارچوب جامع نداشتن  وجود .خدمات ارائه شود

واضح  هاي نامه شيوهبدون . دهد قرار مي بسياريهاي  ها را در مواجهه با چالش ، سازمانصنعتي

هاي خدمات كه  ثر به شكستؤها در پيشگيري، شناسايي و پاسخگويي م و عملي، سازمان

به روابط با شركاي تجاري آسيب برساند، با مشكل مواجه  چشمگيريطور  تواند به مي

دادن مشتري، آسيب به شهرت و در نهايت،  دست تواند منجر به از مي موضوعاين . شوند مي

شكست خدمات در بازار  هاي موجود در ادبيات توجه به محدوديت اب .كاهش سودآوري شود

طور خاص براي نيازهاي  ، نياز به توسعه يك چارچوب جامع و مبتني بر شواهد كه بهصنعتي

اين چارچوب بايد بر درك عميق از عوامل كليدي . اين بازار طراحي شده باشد، ضروري است

هاي عملي براي پيشگيري،  راهبردشود و بنا  صنعتي مرتبط با شكست خدمات در زمينه

 هدف از اين مقاله، توسعه يك چارچوب .ها ارائه دهد شناسايي و بازيابي از اين شكست

اين . ادبيات است مند نظامجامع با استفاده از رويكرد مرور  شكست و بازيابي خدمات

، خدماتشكست و بازيابي  موجود در زمينه هاي پژوهشبررسي دقيق  راهچارچوب از 

آوري كرده و آنها را در يك  هاي كليدي را جمع ، بينشصنعتي و مديريتصنعتي  بازاريابي

 رو مسئله اصلي اين ازاين. دهد ارائه مي صنعتي هاي اجرا براي سازمان چارچوب عملي و قابل

بازيابي در بازار صنعتي  راهبردپژوهش توسعه يك چارچوبي براي شكست خدمات و 

  .باشد مي

  

  و پيشينه تجربي مباني نظري - ٢

  شكست خدمات - ١-٢

 براي مشكلي كه شود مي گفته موقعيتي هر به خدمات شكست مداري، مشتري ديدگاه از

 دتوان مين كه شود مي تعريف خدماتي عملكرد عنوان به همچنين و ]١٦[ بيايد پيش مشتري

 مشتري هاي انتظار از كمتر كه خدماتي ارائه هرگونه .]١٧[ كند برآورده را مشتريان هاي انتظار

هر نوع خطا، اشتباه، « عنوان بهشكست خدمات . ]١٨[ شود مي تلقي خدمات شكست باشد،
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره  ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٣٤ 

 يمانع در ارضا اي ريو باعث تأخ دهد ميرخ  خدمت كيارائه  نيكه در ح يمشكل اينقص 

 زمينه در مشتري هايانتظار تأييد  عدم .]١٩[ شده است فيتعر» شود مي يمشتر يازهاين

 مشتري تغيير رفتار و منفي اي توصيه تبليغات ،]٢٠[ مشتري نارضايتي به منجر خدمات شكست

  .شود مي

 از ناشي خدمات نتيجه خدمات شكست كه بودند باور اين بر ]٢١[ ١پاراسورامان و بري

 و نوع .كند مي تعيين را خدمات دهندگان ارائه و مشتريان بين اعتماد رابطه كه است خطا يك

 شكست از مشتريان درك آزمايش زمان در كليدي اصلي عامل دو خدمات شكست ميزان

 سطوح براي كه كردند پيشنهاد ]٢٣[ ٢ووكينو و دونالد مك كويلكن، مك. ]٢٢[ هستند خدمات

 دليل به خدمات شكست .شود گرفته بايد متفاوتي هاي حل راه خدمات، شكست شدت مختلف

  . ]٢٤[است ناپذير اجتناب خدمات مواجهه در كنترل غيرقابل عوامل از بسياري

  

  صنعتي و بازيابي خدمات در بازارشكست  - ٢-٢

مانند  خدمات يجهنت يا يمشكلات اصل يلدل بهبيشتر  صنعتي يشكست خدمات در بازارها

نحوه ارائه  -خدمات  ينداجاي مشكلات فر ، به]٢٥[ است قصسفارش نا يا يلتأخير در تحو

 يها واكنشپس از شكست خدمات،  .]٢٦[ تر است برجسته مصرفي يكه در بازارها - خدمات 

 يا يضتعو هاي ينهمانند طول رابطه، هز( بسياريبه شكست منوط به عوامل  صنعتي يانمشتر

 دادن  متفاوت از تحمل و ادامه يها است كه با واكنش) يگزينكنندگان جا بودن تأمين دسترس در

 ياتبا جزئ ديگر ازسوي ،]٢٨[ي منفاي  و تبليغات توصيه شايعه تا سو يكاز  ]٢٧[ كننده تأمينبا 

شده  مطالعهطور پراكنده  ها به واكنش ينا يريتحال، نحوه مد بااين. اند گرفته قرار موردمطالعه

 هاي هاز مطالع ياري، بسصنعتي يدر بازارها يانخدمات به مشتر يابيدر مورد ارائه باز. است

و كاوش در  ]١٢[ جبران خسارت لي،همد ،]٣[ي مانند عذرخواه يجرا يابيباز هاي سازوكار

 يدترجد نسبت به يابيباز هايسازوكار يكم هاي هاند، اما مطالع كرده يرا بررس ]٢٧[ي علت اصل

  .اند كرده يرا بررس ]٢٩[ ٣مشترك يابيمانند باز

                                                             
1. Berry and Parasuraman 
2. McQuilken, McDonald, and Vocino 
3. Co-recovery 
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  پرويز كشفي و  همكاران  ________________...توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار

١٣٥ 

 ارائه نحوه -يندافر بعد به بيشتر كه( مصرفي بازارهاي در خدمات شكست با مقايسه در

 نتيجه يا اصلي مسائل به بيشتر مصرفي بازارهاي در خدمات شكست )است مرتبط خدمات

موضوع  اين .]٢٥[ شود مي مربوط ديرهنگام تحويل يا ناقص هاي سفارشمثال  ، براي خدمات

 انتقال با خدمات هاي شكست بيشتر كه دارد مطابقت ]٣٠[ ١و همكاران ادواردسون هاي يافته با

 .ندكرد حمايت استدلال اين از ]٣١[ ٢همكاران و هانسن. است مرتبط مشتريان به محصولات

 دو در سفارش مشكلات كه دهد مي نشان  مربوط شكايات و سفارش مشكلات از آنها بررسي

 فني، كيفيت نداشتن  وجود تنها نه كلي طور به. محصول و تحويل: شود مي ايجاد اصلي حوزه

 ايجاد باعث) اطلاعات يا محصول انتقال نحوه يعني( خدمات عملكردي كيفيت در نقص بلكه

 صنعتي، بازارهاي در خدمات شكست هاي ويژگي بيشتر درك براي .]٣٠[ شود مي مشكلات

 هاي بخش در و شده  بررسي مصرفي هاي زمينه در خدمات شكست به مشتريان هاي واكنش

  .شود مي مقايسه صنعتي بازارهاي در آنها با زير

  

  پژوهش شناسي روش - ٣

 شده منتشر هاي هدر اين پژوهش مطالع. شده استانجام  مند نظامن پژوهش به روش مرور اي

علمي است كه از  پژوهشيك  مند نظامبررسي . اند شده بررسي ٢٠٢٣تا  ٢٠٠٠ يها سالدر 

از  صراحت بهتوان مي مند نظامبا استفاده از مرور  .كندپژوهشي اصلي استفاده مي هاي هنشري

 پژوهشي هاي پرسشبه  رساندن اشتباهات و خطاي تصادفي  حداقل براي به مند نظامفرايند 

كه مراحل  رسيد توان ميبه اين نتيجه  ،پيشين پژوهشگرانهاي با بررسي نظريه .پاسخ داد

 كتابچه اي مرحله هفت روش از پژوهش اين در. وجود دارد مند نظاممختلفي براي روش مرور 

 معيارهاي تعيين -٢؛ پژوهش پرسش تنظيم  -١: شامل كه است شده استفاده )٢٠٠٨( ٣كوكران

 استخراج - ٦؛ ها هكيفيت مطالع ارزيابي -٥؛ ها همطالع انتخاب -٤؛ ها همطالع يافتن -٣ورود؛ 

  .باشد مينتايج  ارائه و تحليل -٧؛ ها داده

                                                             
1. Edvardsson 
2. Hansen et al. 
3. Cochrane handbook 
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره  ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٣٦ 

 پژوهش هاي يافته - ٤
چارچوب  منظور توسعه به مند نظام مرور روش از پژوهش اين در ،شد بيان كه گونه همان

  انجام مراحل بخش اين در كه است شده استفاده شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي

  .است شده پرداخته مراحل اين از يك  هر به ادامه در. است دهشارائه  روش اين شده

  

  مند نظام مرور مراحل - ١-٤

  پرسش پژوهش تنظيم - اول مرحله - ١- ١-٤

، استشكست و بازيابي خدمات صنعتي  الگويارائه كه  پژوهشبا توجه به هدف اصلي اين 

انواع ) ١: پيشين هاي همند اين است كه در مطالع براي مرور نظام پژوهشاين  هاي پرسش

شكست خدمات صنعتي چه  هاي زمينه) ٢شكست خدمات صنعتي چه هستند؟  هاي تحال

 خدمت و مشتري چه هستند؟ دهنده ارائهپيامدهاي شكست خدمات صنعتي براي ) ٣هستند؟ 

  د باشد؟توان مي چه آنبازيابي خدمات چه هستند و پيامدهاي  هاي راهبرد) ٤

  

  ورود معيارهاي تعيين - دوم مرحله - ٢- ١-٤

پيشين در نظر گرفته شده  هاي پژوهشو  ها هدر اين پژوهش چند معيار براي انتخاب مطالع

جستجو و  هايي هكه فقط مطالع استپيشين  هاي هيكي از اين معيارها حوزه نظري مطالع. است

دومين معيار . كه مرتبط با شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي باشد شود ميبررسي 

سومين . دنباش شده منتشرمعتبر  هايهدر مجل طالعاتكه ماست اين پژوهش  شده  موردمطالعه

. شود ميبه زبان انگليسي و فارسي بررسي  هاي هكه فقط مطالع است همعيار ارزيابي زبان مطالع

 هاي هدر مقال .دنباشداشته معتبر داخلي و خارجي  هاي نمايهانتخاب شد كه  هايي مجلهاز طرفي 

بالاي  تأثيرريب و يا ض  Q2و  Q1 بندي رتبه آنها هاي هكه مجل شد استفاده هخارجي فقط مقال

داشته  پژوهشي- كه نمايه علمي هايي هفارسي، فقط مجل هايهداشته باشند و براي مقال ٥/٠

  .شد استفادهباشد، 
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  پرويز كشفي و  همكاران  ________________...توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار

١٣٧ 

  ها همطالع يافتن - سوم مرحله - ٣- ١-٤

، »شكست خدمات در بازار صنعتي«فارسي شامل  هاي پايگاهشده در   جستجو هاي كليدواژه

، »بازيابي خدمات صنعتي«، »شكست خدمات صنعتي«+  »بازيابي خدمات در بازار صنعتي«

شكست خدمات «+  »B2Bبازيابي خدمات در بازار «، »B2Bشكست خدمات در بازار «

B2B«  بازيابي خدمات «وB2B« هاي پايگاهجستجو شده در  هاي كليدواژه؛ همچنين باشد مي 

 B2B + service failure" ،"B2B + service recovery" ،" B2B market"لاتين شامل 

+ service recovery"  و"B2B market + service failure" ١ جدول در. باشد مي 

  .است شده بيان منابع جستجوي براي شده  استفاده اطلاعاتي هاي پايگاه

  

  شده  اطلاعاتي جستجو هاي پايگاه .١جدول 

  ها هتعداد مقال  اطلاعاتي لاتين هاي پايگاه  ها هتعداد مقال  اطلاعاتي فارسي هاي پايگاه

 ٥٥  Emerald ٠  زگنورم

 ٣٥  Taylor and Francis ٠  جهاد دانشگاهي

 ١١٤  Springer ٠  پورتال جامع علوم انساني

 ١٠  IEEE Xplore ٠  ايران مگ

   Science Direct ٨٤  

   Wiley ٣٦  

   Sage ٣٦  

 ٣٧٠ كل ٠ كل

  

 هاي پايگاهاز  ها هكل مقال افتيو در شده ذكر كليدي  هاي واژه يدر كل پس از جستجو

كه به شكست  يمقاله فارس چيه( شد افتي نيمقاله لات ٣٧٠مربوطه در كل تعداد  ياطلاعات

   ).نشد افتي ،پرداخته شده باشد يخدمات در بازار صنعت

 اي چندمرحلهيند ااساس يك فر مرحله بر دراين: ها همطالع انتخاب :چهارم مرحله

در هر مرحله ارائه  شده  حذف هاي هتعداد مقال ١شكل در . شود مينهايي انتخاب  هاي همطالع

  .شده است
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره  ________________________

 

 مطالعات شناختي روش كيفيت

اهداف ( معيار ده اساس بر مقاله

، پذيري انعكاس، ها داده آوري

) پژوهشو ارزش  ها يافته، بيان واضح و روش 

  داده هاياساس امتياز بر. شداست و هر مقاله به لحاظ كيفي ارزيابي 

  .شدنهايي 

 ٣٥كه  شده  انتخاب هاي همقال

. شود ميپرداخته  مند نظاممرور 

نتايج حاصل از اين مرحله در جدول 

  

________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٣٨ 

  ها هري مطالعيند غربالگافر .١شكل 

 
كيفيت بررسي منظور به: اطلاعات كيفيت ارزيابي: پنجم مرحله

مقاله براي هر ،)CASP( ياتيح ارزيابي هاي مهارت برنامه اساس

آوري جمع، برداري نمونه، روش پژوهشبودن، طرح  روز به، پژوهش

، بيان واضح و روش ها داده وتحليل تجزيهاخلاقي، دقت  هاي هملاحظ

است و هر مقاله به لحاظ كيفي ارزيابي  شده گرفته نظر در امتيازي

نهايي  بررسيداشتند كه  ٣٠امتياز بالاي  شده  بررسيمقاله  ٣٥همه  شده

مقال قيعم مطالعه بامرحله  نيدرا: ها دادهاستخراج : مرحله ششم

مرور  ياصل پرسشپاسخ به  واقع درو  ها دادهبه استخراج  ،مقاله بود

نتايج حاصل از اين مرحله در جدول  .شوند مياستخراج  موردنظر يها داده هاي همطالع همه

 .ارائه شده است

   

اساس بر

پژوهش

ملاحظ

امتيازي

شده

مقاله بود

همهاز 

ارائه شده است ٢
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  پرويز كشفي و  همكاران  ________________...توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار

١٣٩ 

  منتخب هاي هاز مقال شده  استخراجمعيارها و كدهاي . ٢جدول 

  منابع  مفاهيم  مقوله زير  مقوله فرعي  مقوله اصلي

   زمينه شكست خدمات صنعتي

]  توليدشكست در    ١٢ ؛٣٢ ] 

]  ينداشكست در فر   ١؛ ٣ ] 

 [١]  شكست در خروجي  

   گذاري سفارششكست در   

 [١]  نقص در سفارش    

   شكست در تحويل  

 [١]  تأخير در تحويل    

   انواع شكست خدمات صنعتي

   كننده تأمينمربوط به  هاي شكست  

]  شكست ورودي     ٣٣- ٣٥ ] 

   شكست فرايند    

]  كننده تأميندانش        ٣٤؛٣٦؛٣٧ ] 

]  كننده تأمينرفتار         [ ٣٤؛ ٣٨

   شكست خروجي    

 [٣٤]  كننده تأمينكيفيت       

 [٣٨]  كننده تأمينپاسخگويي       

   مربوط به مشتري هاي شكست  

   هامرحله تنظيم انتظار هاي شكست    

]  رفته ازدستنيازهاي آشكار        ٣٩؛٤٠ ] 

 [١]  نيازهاي ضمني پنهان      

   كننده تأمينمرحله ارزيابي عملكرد  هاي شكست    

]  ارزيابي نادرست از موفقيت واقعي       ٤١- ٤٣ ] 

]  ارزيابي صحيح از شكست واقعي       ٤١- ٤٣ ] 

]  دليل عوامل محيطي شكست به   ١٢؛٤٤- ٤٦ ] 

   پيامدهاي شكست خدمات

   كننده تأمينعواقب بر   

]  فرار مشتري     ١؛٢٧؛٤٧- ٤٩ ] 

]  تغيير برند       ٤٩؛٥٠ ] 
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره  ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٤٠ 

  منابع  مفاهيم  مقوله زير  مقوله فرعي  مقوله اصلي

]  )دوباره( استفاده/قصد خريد       ١؛٥٠- ٥٢ ] 

 [٥٠]  اجتناب      

]  وفاداري مشتري       ٤٩؛٥٠ ] 

 [١]  تخريب تصوير برند    

 [٥٠]  رفتار انتقامي      

 [٥٠]  ويژه برندارزش       

 [٥٠]  اعتماد      

]  منفي /مثبت اي توصيهتبليغات         [ ١؛٤٨- ٥٠

 [٥٠]  اعتبار شركت /شهرت      

   دادن كارايي دست از    

 [٥٠]  عملكرد شركت      

 [١]  دادن درآمد دست از      

 [١]  ها هزينهافزايش       

   براي مشتري ها تخسار  

]  منفي اثر دومينو      [ ٥٣؛١٢؛١١؛٣

]  مشتري نداشتن  رضايت /رضايت       - ٥٠؛٥٢

١؛١١؛١٢؛٤٨ ] 

 [١]  دادن كارايي دست از    

 [١]  دادن درآمد دست از      

 [١]  ها هزينهافزايش       

   تبازيابي خدما هاي سازوكار

 [١]  بازيابي آني هاي سازوكار  

 [١]  اعتراف به شكست    

 [٣]  عذرخواهي    

 [١]  همدردي    

 [١٢]  توجيه    

   بازيابي تضميني هاي  سازوكار  

]  مشتري هايبازاريابي با انتظار هاي تلاشانطباق      ٥٤؛٥٥ ] 

]  غرامت  /جبران     ٣؛٥٦ ] 

]  شناسايي علت اصلي شكست     ٣؛٢٧ ] 

 [١٢]  پاسخگويي سريع    
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  پرويز كشفي و  همكاران  ________________...توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار

١٤١ 

  منابع  مفاهيم  مقوله زير  مقوله فرعي  مقوله اصلي

 [١]  سازي سفارشي    

   بازيابي مشترك هاي  سازوكار  

]  كننده تأمين - بازيابي مشترك مشتري     ٣٩؛٥٧ ] 

 [٥٨]  نظارت    

   ارزيابي مشتري از بازيابي خدمات

]  عدالت توزيعي   ١؛٤٩؛٥٢ ] 

 [١]  تعمير    

 [١]  فيتخف    

 [١]  بازپرداخت    

 [١]  اعتبار يا ارتقا رايگان    

]  اي رويهعدالت    ١؛٣؛٤٩؛٥٢ ] 

 [١]  زمان بازيابي    

]  سرعت بازيابي     ١؛٣ ] 

]  عدالت تعاملي   ١؛٣؛٤٩؛٥٢ ] 

 [١]  صداقت    

 [١]  ادب    

 [١]    همدلي    

 [٣]  شكست هاي تارائه اطلاعات در مورد عل    

   پيامدهاي بازيابي خدمات

]  بازيابي كاركنان   ١؛١١ ] 

 [٥٩]  توانمندسازي كاركنان    

 [٢٨]  كاهش استرس كاركنان    

   بازيابي مشتريان  

 [٢٨]  شده  مشتري راضي    

 [٣]  تجربه مشتري خوب    

   يندابازيابي فر  

 [١]  رساني خدمتتوانمندي سيستم     

 [٢٨]  پايايي سيستم    

 [١]  تعمير مشكل    

   گر مداخلهشرايط 

]  كننده  تأمين - نوع رابطه مشتري    [ ١؛٥٠
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره  ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٤٢ 

  منابع  مفاهيم  مقوله زير  مقوله فرعي  مقوله اصلي

 [٣٢]  همكاريرابطه     

 [٣٢]  تعامليرابطه     

   كننده تأمين -مشتري هاي ارتباط عمق  

 [٣٢]  مدت كوتاهرابطه     

]  رابطه بلندمدت     ٣٥؛٦٠ ] 

 [١٢]  جايگزين كننده تأميندسترسي به   

 [١]  هزينه سوئيچينگ    

 [٥٤]  كننده تأمينماهيت پيوند رابطه مشتري و   

 [١]  پيوند اجتماعي    

 [٣٢]  پيوند ساختاري    

 [١]  پيوند مالي    

   ماهيت رقابت  

 [١]  بازار انحصار كامل    

 [١]  بازار رقابت انحصاري    

 [١]  بازار انحصار چندجانبه    

 [١]  بازار رقابت كامل    

]  پيچيدگي شكست خدمات   ٣؛٥٦ ] 

 [٣]  شدت شكست خدمات  

  

در بررسي و مرور ادبيات مربوط به شكست و بازيابي : تحليل و ارائه نتايج - مرحله هفتم

زمينه شكست خدمات صنعتي، انواع شكست خدمات مقوله اصلي شامل  ٧خدمات صنعتي 

بازيابي خدمات صنعتي، ارزيابي  هاي  سازوكارصنعتي، پيامدهاي شكست خدمات صنعتي، 

شرايط و متغيرهاي  تنهاي درمشتري از بازيابي خدمات، پيامدهاي بازيابي خدمات صنعتي و 

مقوله فرعي  ٢٤همچنين . يند شكست و بازيابي خدمات صنعتي شناسايي شدادر فر گر مداخله

  .چارچوب نهايي پژوهش را ارائه كرده است ٢شكل  .شناسايي شد مقوله زير ٦٦و 
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  پرويز كشفي و  همكاران

  

  چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي

پيشين چارچوبي را براي شكست و بازيابي خدمات در بازار 

زمينه شكست خدمات صنعتي، انواع 

بازيابي خدمات  هاي سازوكار

 درنهايتامدهاي بازيابي خدمات صنعتي و 

مفصل تشريح  صورت به هاي

محققان بازاريابي بر اهميت زمينه كاربردي يك مفهوم 

اولين موردي كه در بررسي مرور ادبيات 

د در توان ميشكست خدمات صنعتي 

  . در تحويل محصول رخ دهد

شكست خدمات  هاي حالتبررسي انواع و 

 تأثيربر اين هر شكست خدماتي 

بررسي ادبيات نشان داد . دومينو بر كل زنجيره ارزش دارد

پرويز كشفي و  همكاران  ________________...توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار

١٤٣ 

چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي. ٢شكل 

 

  گيري نتيجهبحث و  - 

پيشين چارچوبي را براي شكست و بازيابي خدمات در بازار  هاي هبررسي مطالع اين مطالعه به

زمينه شكست خدمات صنعتي، انواع : استصنعتي ارائه داد كه شامل هفت مقوله اصلي 

سازوكارشكست خدمات صنعتي، پيامدهاي شكست خدمات صنعتي، 

امدهاي بازيابي خدمات صنعتي و صنعتي، ارزيابي مشتري از بازيابي خدمات، پي

هاي مقولهاز اين  كدام هردر ادامه . گر مداخلهشرايط و متغيرهاي 

  .شوند مي

محققان بازاريابي بر اهميت زمينه كاربردي يك مفهوم  :زمينه شكست خدمات صنعتي

اولين موردي كه در بررسي مرور ادبيات  رو ازاين. ]٤٤[ دارند تأكيد وتحليل تجزيهخاص براي 

شكست خدمات صنعتي . استبه آن پرداخته شد، زمينه شكست خدمات صنعتي 

در تحويل محصول رخ دهد درنهايتو  گذاري سفارشيند، خروجي، اتوليد، فر

بررسي انواع و  :شكست خدمات صنعتي هاي تانواع و حال

بر اين هر شكست خدماتي  علاوه. ضروري است آنهاصنعتي براي شناسايي و حذف 

دومينو بر كل زنجيره ارزش دارد تأثيرمستقيم بر عملكرد كلي دارد و 

توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار

٥ -

اين مطالعه به

صنعتي ارائه داد كه شامل هفت مقوله اصلي 

شكست خدمات صنعتي، پيامدهاي شكست خدمات صنعتي، 

صنعتي، ارزيابي مشتري از بازيابي خدمات، پي

شرايط و متغيرهاي 

مي

خاص براي 

به آن پرداخته شد، زمينه شكست خدمات صنعتي 

توليد، فر

صنعتي براي شناسايي و حذف 

مستقيم بر عملكرد كلي دارد و 
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره  ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٤٤ 

، مشتري كننده تأمينخدمات مربوط  هاي شكستد شامل توان ميشكست خدمات  هاي تكه حال

  . ]١[امل محيطي شود يا عو

سطح ورودي،  هاي شكستبيشتر به  هكنند تأمينشكست خدمات مربوط به  هاي تحال

  :اند شده  بندي طبقهيند و خروجي افر

 از  فيضع باارزشمواد خام  افتيرد/ليتحو ليدل به يسطح ورود هاي شكست

خدمات از  دهنده ارائه تيكه بر رضا دهد ميخدمات رخ  دهنده ارائه كنندگان تأمين

 شكست خدمات در سطوح بالايي بازار صنعتي كه هنگامي. ]٣٥[ گذارد مي تأثير آنها

در  ريدرگ گريد هاي موجوديتو همه  كند مي جاديا نوياثر دوم كي، دهد ميرخ 

 يورود هاي شكست ن،يبر ا علاوه. ]١٢[ دهد ميقرار  تأثير ارزش را تحت رهيزنج

 يايبلا ،يكيلجست هاي شكست ،كننده تأمين يدر انتها ها شامل اختلال تواند يم

 يها تيباشد كه بر فعال يكيتيژئوپل يدادهايو رو يراهبرد يها شكست ،يعيطب

  .گذارد يم تأثير رهيبر همه افراد در زنج درنتيجهو  گذارد يم تأثير يدست نييپا

 ري، تأختوجه بيخدمات . اشاره دارد يبه نقص در ارائه خدمات اصل فرايند شكست 

 هاي شكست گونه اينو  ]٣٨[ هستند نديااز شكست فر هايي نمونه غيرمؤدبانهو رفتار 

 ،يطيشرا نيدر چن. شود مي انيمشتر يبرا ياجتماع هاي تباعث خسار يخدمات

 نيچن رايباشد، ز يو همدل يهشامل عذرخوا ديدهنده خدمات با خدمات ارائه يابيباز

از جبران خسارت كمك  مؤثرتر طور به ها شكست نيا ميبه ترم تواند يم ييها پاسخ

از  يفيو كمبود منابع، درك ضع فيضع هاي قابليت باخدمات  دهندگان ارائه. كند

. ]٣٤[ شود مي اعتمادي بيكه منجر به  دهند ميخود نشان  انيمشكلات مشتر

كشف  يبرا لتعام ايدانش  يابي منبع راهشكاف را از  نيند اتوان مي ها سازمان

 نيهمچن. كاهش دهند انياز مشتر ينشده و استخراج دانش ضمن  برآورده هايانتظار

 انيمشتر هاي درخواستو  ها تيخدمات در پاسخ به شكا دهندگان ارائه كه  زماني

  .]٣٧[ دهد ميرخ  ها شكست، كنند نميعمل  درستي به

 ناقص  هاي لغو خدمات، سفارش. اشاره دارد ياصل خدمتبه شكست  جهينت شكست

خدمات باعث  شكست گونه اينهستند و  نتيجه دراز شكست  هايي نمونهو خطاها 

 اتيشكا تنها نهخدمات  نييپا تيفيك. ]٣٨[ شود مي انيمشتر يبرا ياقتصاد انيز
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  پرويز كشفي و  همكاران  ________________...توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار

١٤٥ 

 ليدل به ينيگزيو جا ياتيعمل يها هزينه، بلكه منجر به دهد مي شيرا افزا انيمشتر

 بيخدمات را تخر دهنده ارائهبرند  ريتصو نتيجه درو  شود مي دوبارهو كار  ريتعم

 .كند مي

 مشتري هاي انتظار ميدر مرحله تنظ تواند يمشكست خدمات مربوط به مشتري  هاي تحال

با دقت برخورد  ديبا يهاي شكست نيبا چن. رخ دهد كننده تأمينعملكرد  يابيدر مرحله ارز اي

  :ستنديدارند احساس كنند كه مسئول شكست ن ليتما انيمشتر رايكرد، ز

 و  رفته ازدستآشكار  يازهايبه ن توان ميانتظار را  ميدر مرحله تنظ ها شكست

دهنده خدمات  از ارائه انيمشتر ،كلي طور به. كرد بندي طبقهپنهان  يضمن يازهاين

كند و در طول رابطه خود در  يرويرابطه پ يخود انتظار دارند كه از هنجارها

 طور به اند مايل انيمشتر ،آل ايدهدر حالت . ]١٢[ مشترك شركت كند يها تيفعال

 دهدهن ارائه ؛دهندگان خدمات خود را كنترل كنند طلبانه ارائه رفتار فرصت يضمن

نظارت را  ؛انتخاب كنند ندهيدر آ تيقطع اجتناب از عدم يخدمات مناسب را برا

كنند تا به نفع  يرا طراح يبهتر يها زهيخود كاهش دهند و انگ انيهمتا وسيله به

  .رابطه باشد

 يابيباعث ارز ينادرست مشتر هاي برداشت، كننده تأمينعملكرد  يابيمراحل ارز در 

 اتيادب. شود مي يشكست واقع كيفرض صحت  اي يواقع هاي موفقيتنادرست 

 كنندگان مصرفو  دكنندگانيتول هايخطر بيترت موارد را به نيا تيفيك تيريمد

 .]٤٣[ است يضرور آنهاو اجتناب از  كند ميعنوان 

 طيشرا ،يعيطب يايمانند بلا يطيعوامل مح ليدل د بهتوان مي نيهمچن شكست خدمات

 .كنند نميعوامل را كنترل  نيا انيخدمات و مشتر دهندگان ارائه. رخ دهد داريناپا ييهوا و آب

 . ]١٢[براي آنها مسئوليتي در نظر گرفت  توان مين نيبنابرا

د بر توان ميپيامدهاي شكست خدمات صنعتي : پيامدهاي شكست خدمات صنعتي

 ناپذيري جبراند عواقب توان ميشكست خدمات صنعتي . بگذارد تأثيرو مشتريان  كنندگان تأمين

دنبال داشته  به كننده تأمينمانند فرار مشتري، تخريب تصوير برند و كاهش كارايي را براي 

و كاهش  هاشدن انتظار  د عدم برآوردهتوان ميهمچنين شكست خدمات براي مشتريان . باشد
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره  ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٤٦ 

 اي توصيهد منجر به نارضايتي، تبليغات توان ميشكست خدمات . دنبال داشته باشد كارايي را به

  . ]٥٠[و تغيير برند شود  دوبارهمنفي، كاهش قصد خريد 

د مشتريان عصباني و نااميد را به توان مييك بازيابي خوب  :بازيابي خدمات هاي سازوكار

بازيابي  سازوكاربازيابي آني،  سازوكاربررسي ادبيات سه نوع . مشتريان وفادار تبديل كند

 هاي شيوهبه  يآن يابيباز هاي سازوكار .بازيابي مشترك را شناسايي كرد سازوكارتضميني و 

ها  سازوكاراين  .اشاره دارد شكست خدماتخدمات در صورت  دهنده ارائه يفور يابيباز

به  ينيتضم يابيباز يها سازوكار. شود مي يهمدل، يعذرخواه، به شكست اعترافشامل 

مناسب انجام خواهد  يابيباز يها سازوكار راهخدمات از  شكستكه  دهد مي نانياطم يمشتر

و  پاسخ سرعت ،يعلت اصل شناسايي، غرامت، انطباقها شامل  سازوكاراين . شد

 يخدمات و مشتر دهنده ارائه وسيله به بازيابي مشترك هاي سازوكار. شود مي سازي سفارشي

 يابيبازشامل  ها سازوكاراين  .كنند ميمشترك مشكلات را حل  طور بهكه  شود ميمشخص 

 راهاز  فرد منحصربه هاي حل راهبه  دنيشامل حل مشكلات مشترك و رس( مشترك

انطباق با ( نظارتو ) است يخدمات و مشتر دهنده ارائه نياطلاعات ب گذاري اشتراك

تقارن  عدم. شود مي) كند يم نيعملكرد را تضم يها جنبه ريسا اي ليتحو ت،يفيك ياستانداردها

در داخل و خارج  طلبانه فرصتاحتمال رفتار  نيخدمات و همچن يابيباز نديااطلاعات در فر

  . ]٦١[ دهد ميسازمان را كاهش 

و تعاملي، اصولي را  اي رويهسه نوع عدالت توزيعي، : ارزيابي مشتري از بازيابي خدمات

. دهد ميمشتريان ارائه  وسيله بهبازيابي خدمات  هاي سازوكاربراي درك چگونگي ارزيابي 

بازيابي  هاي تلاشبا توجه به ) انصاف(كه ادراك عدالت  دهد ميپيشين نشان  هاي پژوهش

خدمات در پاسخ به شكست خدمات يكي از عوامل مهم در ارزيابي مشتريان از عملكرد 

خدمات  يابيبر باز چشمگيري تيو اهم تأثير اي رويهعدالت  اگرچه. ]٥٢[است  كنندگان تأمين

 دهيناد زيرا ن يو تعامل يعيابعاد عدالت توز تياهم توان ميدارد، اما ن ي صنعتيدر بازارها

عدالت توجه نشود،  يعيتوز يها و جنبه ها اجرا شوند، اما به تعامل خوبي به ها هياگر رو. گرفت

  .]٣[ شود يم چشمگير منفي اي توصيهتبليغات  و يمشتر يتينارضا
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  پرويز كشفي و  همكاران  ________________...توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار

١٤٧ 

متمركز  يمشتر يابيبر باز شتريخدمات ب يابيباز ،كلي طور به :پيامدهاي بازيابي خدمات

اين پيامدها شامل موارد  .]٢٨[ گيرد مي دهيرا ناد ندهاياكارمندان و فر يابيباز نتيجه دراست و 

  :زير است

 و در صورت  دانند يكاركنان را با كل سازمان برابر م انيمشتر - كاركنان يابيباز

سازمان كه اگر  كنند يم هيخود را بر سر كارمندان تخل يديشكست خدمات، ناام

 فشار  تحت شتريداشته باشد، ب يناكاف يابيباز يها هيو رو ردوستانهيغ يها استيس

است كه كاركنان خدمات خط مقدم  يضرور ها سازمان يبرا نيبنابرا؛ رنديگ يقرار م

توانمند  آنهادانش به  يابي منبع يها تيكردن فعال  و فعال يكاف يها را با ارائه آموزش

  .]٥٩[ كنند يابيو خودشان را باز انيكنند تا بتوانند مشتر

 ديخدمات با يابي، بازدهد ميشكست خدمات رخ  كيهر زمان كه  -  يمشتر يابيباز 

 يتيكار منجر به نارضا نيعدم انجام ا. مربوطه آرام شوند انيدنبال شود تا مشتر سريع

  .]٦٢؛ ٣[ شود ميو احتمالاً خاتمه روابط 

 كرد يريجلوگ شكست خدماتاز  توان مي نديادر صورت بهبود فر - نديافر يابيباز .

 منجر شود يمشتر يعال يابيد به بازتوان مي نديافر يابيكاركنان همراه با باز يابيباز

]٢٨[.  

، عوامل موقعيتي آنهافراتر از شكست و بازيابي خدمات و پيامدهاي  :گر مداخلهعوامل 

عوامل اثرگذار در پيامدهاي شكست و بازيابي خدمات تأثيرات احتمال داشته  عنوان بهد توان مي

بررسي ادبيات تعدادي از اين عوامل را شناسايي كرد كه شامل نوع، ماهيت و عمق رابطه . باشد

جايگزين، ماهيت رقابت، پيچيدگي و  كننده تأمين، ميزان دسترسي به كننده تأمينبين مشتري و 

  .شود ميخدمات شدت شكست 

 هاي شكست بيني پيشدر  ها شركتد به توان ميكلي  صورت بهاين پژوهش  هاي يافته

اين پژوهش  هاي يافته. بازيابي خدمات موفق ياري برساند هاي راهبرد كارگيري بهخدمات و 

كلي  صورت بهاين پژوهش . كند ميشناسايي و مطرح  آتي هاي پژوهشرا براي  هايي پيشنهاد

بر شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي صورت گرفته است، اما متناسب با هر صنعتي 

كيفي  هاي روشبا  شود ميپيشنهاد  رو ازايند متفاوت باشد، توان ميشكست و بازيابي خدمات 
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همچنين با . صنعتي شناسايي شود بازارهايخدمات در  هاي شكستمصاحبه يا مشاهده،  مثل

د در بازيابي خدمات و ارزيابي مشتري توان ميپژوهش كه زمينه شكست  هاي هيافتتوجه به 

مختلف  هاي زمينهمطالعه كمي براي ارزيابي تفاوت بين  شود ميتأثيرگذار باشد، پيشنهاد 

د توان مي ها شكستپژوهش  هاي يافته اساس برخدمات . شكست خدمات طراحي و اجرا شود

اين  شود ميكه مطرح  پرسشيحتي عوامل محيطي باشد و ، مشتري يا كننده تأمينمربوط به 

 شود ميپيشنهاد  رو ازاينبازيابي مناسب است؟  راهبرداز اين موارد چه  كدام هراست كه در 

  .طراحي شود پرسشپاسخ به اين  هدف باپژوهشي 
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