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Abstract 

This study aimed to address the following questions: What are the characteristics of the service recovery model 

within the framework of cultural components? What mechanisms underpin service recovery in relation to these 

components? What are the relationships among the factors constituting service recovery within this framework? To 

achieve these objectives, a meta-synthesis method was employed to review and analyze the existing research 

literature. This method facilitated the identification and formulation of concepts that offered a more comprehensive 

understanding of the phenomenon under investigation. The steps of this method included defining research 

questions, systematically reviewing the literature, searching for and selecting relevant articles, extracting 

information, and analyzing and integrating qualitative findings. The resulting model from this holistic approach to 

service recovery comprised 42 codes, 15 concepts, and 5 categories. Unlike previous studies, this research moved 

beyond simply affirming that cultural components influence service recovery—a conclusion that is often taken for 

granted. What made this research innovative was its comprehensive model that elucidated the relationship between 

culture and service recovery, providing greater clarity on how these two concepts were interconnected. 
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Introduction 

Service failure and subsequent recovery are foundational pillars in contemporary marketing research. The 

dynamic interplay between these two phenomena significantly influences customer satisfaction, loyalty, and, 

ultimately, an organization's long-term viability. In an increasingly competitive global marketplace, the ability to 

effectively address service failures is not merely a reactive measure but a proactive strategy for relationship 

building and brand enhancement. Despite the widely acknowledged importance of service recovery in transforming 

dissatisfied customers into loyal advocates, a persistent gap remains: many organizations consistently fail to meet 

customer expectations during the critical complaint resolution process. This research aimed to systematically 

address this gap by exploring how cultural elements intricately shape and influence service recovery processes. Our 
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objective extended beyond merely recognizing the presence of cultural influence; we aimed to provide a 

comprehensive, integrated, and actionable model of culturally informed service recovery through a robust meta-

synthesis approach. By meticulously synthesizing qualitative studies, we offered nuanced insights into how specific 

cultural values, dimensions, and societal norms affect customers' recovery expectations, their perceptions of justice, 

their evaluations of organizational responses, and ultimately, the effectiveness of recovery outcomes. This meta-

synthesis sought to bridge a significant theoretical divide, transforming disparate findings into a cohesive 

framework that highlighted the mediating and moderating roles of culture at various stages of the service recovery 

journey. Our work not only enhances theoretical understanding, but also provides practical guidance for 

organizations operating in diverse, multicultural environments. 

 

Materials & Methods 

To achieve a comprehensive understanding of the cultural nuances in service recovery, we employed a 

qualitative meta-synthesis method. This approach was particularly well-suited to our research question as it 

allowed for the systematic review, aggregation, and interpretation of findings from multiple qualitative studies. 

By transcending the limitations of individual studies, this method generated new theoretical insights and fostered 

a more holistic understanding of the phenomenon. Unlike quantitative meta-analysis, which aggregated 

numerical data, qualitative meta-synthesis focused on synthesizing conceptual findings, themes, and 

interpretations from primary qualitative research. This method enabled the identification of overarching patterns, 

discrepancies, and deeper meanings embedded within diverse qualitative datasets, providing a richer and more 

nuanced understanding of the complex relationship between culture and service recovery. Our methodology 

adhered strictly to the rigorous, widely recognized, and iterative seven-step framework for qualitative meta-

synthesis proposed by Sandelowski and Barroso (2007). This structured approach ensured methodological 

transparency, rigor, and reproducibility, thereby enhancing the credibility and trustworthiness of our synthesized 

findings. Each step was executed with meticulous attention to detail and outlined as forming research questions, 

conducting a systematic review, screening abstracts, selecting relevant studies, extracting information, analyzing 

and synthesizing qualitative findings, and quality control. 

 

Research Findings 

Previous research indicated that culture in the service recovery literature could be categorized into two main 

types: employee/organizational culture and customer culture. Customer culture was often analyzed using 

Hofstede’s model, which focused on dimensions, such as power distance, uncertainty avoidance, individualism 
versus collectivism, and masculinity versus femininity. Some studies also examined organizational culture, 

highlighting aspects ike commitment to quality, compassion, empathy, and responsibility. Employee culture had 

been reviewed from a national perspective, again utilizing Hofstede’s framework. The influence of culture 
played a moderating role in service recovery research with many studies identifying culture as a significant 

factor affecting the relationship between service recovery and customer satisfaction. Additionally, culture shaped 

customers’ pre-recovery expectations, which were influenced by advertising, past experiences, and social 

recommendations. Both organizational and employee cultures significantly impacted the recovery process; 

organizations that emphasized empathy and responsibility typically experienced better outcomes. Research 

indicated that the service recovery process encompassed both financial actions (e.g., discounts, compensation) 

and non-financial actions (e.g., apologies, expressions of empathy). Cultural factors shaped preferences for 

recovery approaches and the effectiveness of employee responses. Furthermore, after the recovery process, 

cultural elements continued to moderate customer evaluations and satisfaction, influencing outcomes, such as 

loyalty and word-of-mouth recommendations. Thus, cultural factors impacted expectations before recovery, 

behaviors during the process, and reactions to the outcomes, highlighting why service recovery could not be 

regarded as universally effective across different cultural contexts. 

 

Discussion of Results & Conclusion 

Meta-synthesis studies serve various purposes and this research specifically examined the culturally related 

components of service failure recovery. The selected articles aimed to introduce new themes and dimensions 

concerning service recovery elements from a cultural perspective. A review of previous studies indicated that 

cultural factors in the service recovery process, as well as the utilization of cultural differences to optimize and 

enhance recovery strategies, had not received adequate attention. It was essential for service staff to continuously 

revise and improve their service delivery processes, taking into account the evolving needs and expectations of 

their customers. Additionally, organizations had to establish infrastructures that not only provided flawless and 

accurate services initially, but also facilitated quick and efficient recovery in the event of a service failure. Speed 

in service recovery was regarded as a critical factor from the consumer's perspective. 
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 دهیچک

دارد،  ییهها  یژگه یاهه و  یفرهنگه  یهها  خهدمات در اهاراوم مؤگ هه    یابیه باز یها است کهه اگگهو   پرسش نیبه اپژوهش حاضر به دنبال پاسخ 

اهاراوم وجهود    نیه خهدمات در ا  یابیباز ۀدهند لیعوامل تشک انیم یاند و اه روابط ها کدام مؤگ ه نیبه ا خدمات باتوجه یابیباز یسازوکارها

و خله    ییروش امکان شناسا نیپژوهش است اده شده است. ا اتیادب لیمرور و تحل یبرا بیاهداف، از روش فراترک نیبه ا یابیدست یدارد. برا

 یپهژوهش، بررسه   یها پرسش میروش شامل تنظ نی. مراحل ادهند یارائه م شده مطاگعه ۀدیتر از پد جامع یریکه تصو کند یرا فراهم م یمیم اه

 نیه حاصهل ا  ییاسهت. مهدل نهها    ی ه یک یهها  افتهه ی بیه و ترک لیه مقالات مرتبط، استخراج اطلاعات و تحل نشیجو و گزو مند متون، جست نظام

پژوهش حاضهر   یاصل ۀمسئل ن،یشیپ یها با پژوهش سهیمقوگه است. در مقا 8م هوم و  48کد،  17خدمات شامل  یابیباز ۀنگر دربار کل کردیرو

پرسهش معمهولام متبهت     نیه پاسخ به ا رایز ر؛یخ ایخدمات تأثیر دارند  یابیبر باز یفرهنگ یها مؤگ ه ایسؤال است که آ نیفراتر از پاسخ ساده به ا

خهدمات   یابیه فرهنه  و باز  انیه رابطه م نییتب یجامع برا یمدگ ۀارائ کند، ینوآورانه م را پژوهش نی. آنچه استین زیبرانگ است و اندان ااگش

 دهد. حیتوض یشتریب تیدو م هوم را با ش اف نیا نیاست که قادر است ارتباط ب

 

 شکست خدمات. ی،فرهنگ کردیرو ،بیفراترک ،خدمات یابیباز یراهبردها ،خدمات یابیبازها:  کلیدواژه
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 مقدمه  -1

 یابیه باز ندایو فر یخدمات یها شکست ۀنیپژوهش در زم

در  تیههو پراهم یههها، همچنههان از موضههوعات اصههل   آن

 ,.Dawson et al) رود یبهه شهمار مه    یابیه بازار ۀحهوز 

کهه   دههد  ینشهان مه   یجههان  یحال، آمارها نیباا(؛ 2023

 .اسهت  نهه یو پرهز ریه فراگ یمشکل یخدمات یها شکست

از  شی، به پذیرفتهه  های صورت برخی از پژوهشبراساس 

برنهد   ،یشکست خدمات کیپس از تجربه  انی% مشتر24

دلار  اردیه لیم 67از  شیامر سهالانه به   نیو ا کنند یرا ترک م

 Wang et) کنهد  یوارد م یدماتخ یها خسارت به شرکت

al., 2020)ازآن اسهت کهه    یها حهاک  پژوهش ن،یبرا علاوه ؛

هها بها    برخهورد سهازمان   ۀهمچنان از نحو انیاز مشتر یاریبس

 یکهاف  تیخدمات رضها  ۀدر روند ارائ آمده شیمشکلات پ

خهدمات   ۀ(. شکسهت در ارائه  Omar et al., 2025ندارنهد ) 

 دههد،  یمهداوم را کهاهش مه    دیه به خر انیمشتر لیتنها تما نه

برنهد را   رییو احتمال تغ شود میها منجر  آن یتیبلکه به نارضا

ازسهوی   یمن ه  غاتیامر به تبل نیا جه،یدرنت دهد؛ یم شیافزا

طهور   کننهدگان بهه   امهروزه مصهرف  . شهود  یختم مه  مشتریان

 یتینارضها  یعموم انیب یبرا نیآنلا یها از پلت رم یا ندهیفزا

 ن،یانگیه طور م . بهکنند یخود از نقص در خدمات است اده م

توسط حهدود   شود، یها ثبت م پلت رم نیکه در ا یتیهر شکا

 (.Lee et al., 2020)شود  میمشاهده  گریکاربر د 578

ماننهد   یدر جوامهع انهدفرهنگ   ژهیو ها به شکست نیا

اسههت،  زیههاد یو فرهنگهه یکههه تنههوم قههوم ییجهها ران،یهها

اسهتاندارد   یکردهها یرو رایه ز د؛شهون  یم زتریبرانگ ااگش

 یهمخهوان  یفرهنگه  یها خدمات اغلب با ت اوت یابیباز

 برخهی از  شهوند.  مهی منجهر   شهتر یب یتیندارند و به نارضها 

 یفرهنگه  یهها  نهه یبا زم انیمشترکه  دهد ینشان م ها افتهی

 یابیه باز یهها  یبه استراتژ یمت اوت یها مت اوت، واکنش

خههدمات  یابیههباز یههها یدارنههد. اگههر اسههتراتژ  کسههانی

 شیهمچهون افهزا   یجینتا توانند یاجرا شوند، م یدرست به

متبهت و   ای توصهیه  غهات یتبل ،یمشتر یو وفادار تیرضا

 Gip etرا بهه دنبهال داشهته باشهند )     دیشتر به خریب لیتما

al., 2022)ۀدر حههوز ژهیههو ههها بههه  شههرکت ن،یبنههابرا ؛ 

 یابیه بهه م ههوم باز   یتهوجه  درخو ر تیاهم دیخدمات با

بهه   یابیو دسهت  یمشتر ۀبهبود تجرب یخدمات بدهند. برا

مهؤثر   یاسهتراتژ  کیه  یاجهرا  ت،یسطح مطلوم از رضا

 یوکارهها  خصهوص در کسهب   خدمات، بهه  یابیباز یبرا

 ,.Galbreath et alاسهت )  یاتیه ح یبر خدمات، امهر  یمبتن

خهدمات در   یابیه بهه باز  یا نهده یتوجهه فزا  ن،یبنابرا؛ (2022

وکارهها   در سهطح کسهب   نیهز و  یعلمه  های پژوهش ۀعرص

از  یکه یعنهوان   م ههوم بهه   نیه که ا ینحو به شود، یمشاهده م

 تیه و تقو انیح ظ مشهتر  یبرا یابیمهم بازار یها یاستراتژ

 ,.Ozuem et alارتباطههات بهها آنههان مطههرت شههده اسههت )

 کیه  یدر نظر گرفت که اجهرا  دیبا گرید ی(. از سو2017

 انیمشهتر  ۀهمبارۀ خدمات در یابیباز یبرا کسانی یاستراتژ

 یجها  هها بهه   اگر سهازمان  ممکن است اندان کارآمد نباشد.

 یابیه و اسهتاندارد، فراینهد باز   یکله  یهها  اسهت یاست اده از س

 جینتها  توانند یم کنند، یبررس یصورت مورد خدمات را به

 خدمات به دست آورند. یابیدر باز یبهتر

خههدمات و  یابیههباز تههوان یمهه یطههورکل بههه ،نیبنههابرا

مصهرف در نظهر    ندایعنوان فر به آن را به یواکنش مشتر

 یبهرا  ؛قهرار دارد  یفرهنگه  یرهایمتغ از رتأثمگرفت که 

اشاره  7444در سال  .Gruber et al طور که نمونه، همان

 ۀبهها مطاگعهه تواننههد یمهه نههدهیآ یههها انههد، پههژوهش کههرده

افههراد، نههوم  یادیههبن یههها زهیههو انگ یشخصهه یههها ارزش

خههدمات  یابیههباز یههها یبههه اسههتراتژ راههها  واکههنش آن

 .کنند لیو تحل ینیب شیپ

مسههائل، پههژوهش حاضههر بههه دنبههال   نیههبههه ا باتوجههه

کهه مطاگعهات    یدرحهاگ  .اسهت  یپرکردن شکاف پژوهش

انهد،   تمرکهز کهرده   یابیباز یکل یها بر جنبه بیشتر نیشیپ

 یهها  شکسهت  نییدر تب یفرهنگ یها کمتر به نقش مؤگ ه



 

 34/   یشهرام فردوسی و زیعز اریشهر /های خدماتی با رویکرد فرهنگی بازیابی شکستمطاگعات  بیفراترک

بهها   یههتحق نیههانههد. ا ههها پرداختههه آن یابیههو باز یخههدمات

 یابیه باز یجامع بهرا  ییاگگو ب،یاست اده از روش فراترک

 دههد  یارائهه مه   یفرهنگ کردیبا رو یخدمات یها شکست

 یبهرا  یعنهوان فرصهت   ها به ها بتوانند از شکست تا سازمان

 است اده کنند. انیروابط با مشتر تیتقو
 

   پژوهش ۀنیشیپ -2

 یدیه کل یها از حوزه یکی یخدمات یها شکست یابیباز

تهأثیر   لیه خدمات اسهت کهه بهه دگ    یابیبازار تیریدر مد

را  یادیه توجهه ز  ان،یمشتر یو وفادار تیبر رضا میمستق

 نیشه یبه خود جلب کرده است. مطاگعات پ ریاخ یها در دهه

 یعهد فنه  انهد: بُ  کهرده  یبررسه  یعد اصهل حوزه را از دو بُ نیا

 یعد کهارکرد ( و بُیمانند جبران ماگ ،یابیملموس باز جی)نتا

( عیسهر  ییگو پاسخ ای یمانند عذرخواه ،یتعامل یندهاای)فر

(Li et al., 2012)منهد   طور نظام مطاگعات به نیحال، ا نیباا ؛

 یهها  : مهدل شهوند  می میتقس یدیکل یبه سه ااراوم نظر

(، تههأثیر فرهنهه  بههر  یتعههامل ،یا هیههرو ،یعیعههداگت )تههوز

 یو نقههههش کارکنههههان در اجههههرا  انیانتظههههارات مشههههتر

ها بها تمرکهز    ااراوم نی. در ادامه، ایابیباز یها یاستراتژ

 .شوند یم یبررس یداخل و یاگملل نیبر مطاگعات ب

 های عدالت در بازیاابی خادمات:   مدل -4
 یههۀخههدمات را از منظههر نظر یابیههباز یطاگعههات متعههددم

در سال  Kim & So ؛ برای متالاند کرده یعداگت بررس

(، ی)جبهران مهاگ   یعینشان دادند کهه عهداگت تهوز    7473

 تیههه ی)ک یمنصههه انه(، و تعهههامل ینهههدهاای)فر یا هیهههرو

طهور   بهه  تأثیر دارند. یابیاز باز انیمشتر تیتعاملات( بر رضا

 ۀسههیبهها مقا، Yani-de-Soriano et al.  (2019) مشههابه،

 افتنهد یگهرا )ااپهن( در   فردگرا )کانادا( و جمهع  یها فرهن 

را  انیمشهتر  تیدر هر دو فرهن  عصبان یعیکه عداگت توز

 یههها در فرهنهه  یامهها عههداگت تعههامل  دهههد، یکههاهش مهه

مطاگعههات، اگراههه   نیههدارد. ا یگههرا تههأثیر کمتههر   جمههع

بههه  بیشههترانههد،  بسههط داده یخههوب بهههاههاراوم عههداگت را 

 یههها )ماننههد ارزش  یههدر سههطح عم یفرهنگهه یههها ت ههاوت

 اند. داشته یها( توجه محدود فرهن  خرده ایهافستد 

 یابیااتاایریر فرهناا  باار ات وااارات و باز   -7

 یدهه  در شهکل  یدیه کل یعنوان عهامل  فرهن  به: خدمات

 خهدمات شهناخته شهده اسهت.     یابیه از باز انیانتظارات مشتر

Lorenzoni & Lewis (2004) یههها فرهنهه  یبهها بررسهه 

بها   یهی کهه فردگرا  ندنشان داد ایو استراگ ایآس کا،یاروپا، آمر

ملمهوس   جیبهه نتها   ازیه بها ن  یو مردانگه  یانتظار توانمندسهاز 

 Gohary  ماننهد  یمطاگعات محدود ران،یمرتبط است. در ا

et al.(2016)و  یجههانی)ماننههد آبربا یتیقههوم یههها ، ت ههاوت

 یعهاط   یها یابیاند که ارز و نشان داده  کرده یبلوچ( بررس

فرهنهه   از رتههأثمخههدمات  یابیههاز باز انیمشههتر یو رفتههار

طور خاص بهه ادغهام    مطاگعات به نیحال، ا نیباا ؛است یقوم

انهد. بها    مهدل جهامع ندرداختهه    کیاندگانه در  یها فرهن 

 انیکه مشهتر  افتندیدر ییکایو آمر یا هیترک انیمشتر ۀسیمقا

 یشهتر یب لیه تما یو اصهلاح  یجبرانه  یهها  به پاسخ یا هیترک

 حیرا تهرج  یجبران یها پاسخ ها ییکایکه آمر یدارند، درحاگ

 یهها  بهر ضهرورت توجهه بهه ت هاوت      هها  افتهه ی نی. ادهند یم

امها   ارنهد، د دیه تأک یابیه باز یها یاستراتژ یدر طراح یفرهنگ

نگهر   مهدل کهل   کیه ها را در  ت اوت نیکه ا یکمبود پژوهش

 Schepers & Van der Borgh .کند، مشهود است بیترک

کهه   افتندیدر ییکایو آمر یا هیترک انیمشتر ۀسیبا مقا (2020)

 لیه تما یو اصهلاح  یجبرانه  یهها  بهه پاسهخ   یا هیترک انیمشتر

را  یجبرانه  یهها  پاسخ ها ییکایکه آمر یدارند، درحاگ یشتریب

 یهها  بر ضرورت توجه به ت اوت ها افتهی نی. ادهند یم حیترج

امها   ارنهد، د دیه تأک یابیه باز یها یاستراتژ یدر طراح یفرهنگ

نگهر   مهدل کهل   کیه ها را در  ت اوت نیکه ا یکمبود پژوهش

 کند، مشهود است. بیترک

: خاادمات یابیااتقااش کارکنااا  در باز  -3

 یهها  یاسهتراتژ  یدر اجهرا  یاتیکارکنان خط مقدم نقش ح
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 Schepers & Van der Borgh (2020)  . دارنهد  یابیه باز

 توانهد  یکارکنهان مه   عیسهر  ییگهو  کردنهد کهه پاسهخ    دیتأک

 منجههر شههود. یرا بازگردانههد و بههه وفههادار انیاعتمههاد مشههتر

Ringberg et al.(2007) ینشان دادند که هوش فرهنگ زین 

 ران،یه در ا تهأثیر متبهت دارد.   یابیه کارکنان بهر عملکهرد باز  

کههه آمههوزش  افتنههدیدر (4396) اگههوار و همکههاراناحمههدی 

 یهها  در بانهک  محهور  یفرهنگه  ییگهو  پاسخ یکارکنان برا

 نیه امها ا  ؛دههد  شیرا افهزا  انیمشتر تیرضا تواند یم یرانیا

ندرداختهه   یخهدمات  یهها  طهور خهاص بهه شکسهت     مطاگعه به

کههه کارکنههان بهها  دهنههد یههها نشههان مهه پههژوهش نیههاسههت. ا

را بهبهود   یابیه باز یاثربخشه  تواننهد  یمه  یگفرهن یها ییتوانا

نقش با عوامهل   نیادغام ا یجامع برا یبخشند، اما ااراوب

  ارائه نشده است. یفرهنگ

کهه بههاوجود   دههد  یمنهد مطاگعهات نشهان مه     مهرور نظهام  

خهدمات، شهکاف    یابیدر درک باز اشمگیر یها شرفتیپ

نخسههت، . (Matos et al., 2011) وجههود دارد یپژوهشهه

خهدمات   یابیه به باز نگر یصورت کل به از مطاگعات یاریبس

 یفرهنگه  یهها  ( و بهه ت هاوت  Kanousi, 2005) اند پرداخته

خهاص   یهها  ارزش ایها  فرهن  )مانند خرده  یدر سطح عم

 انهد  داشته ی( توجه محدودییگرا عقدرت و جم ۀمانند فاصل

(Chebat et al., 2020)بههاوجود  ران،یهها ۀنههیدوم، در زم ؛

ماننههد  یمحههدود یههها پههژوهش ،یتیو قههوم یتنههوم فرهنگهه

Gohary et al.(2016)     یابیههبازبههه تههأثیر فرهنهه  بههر 

روابهط   نیجامع ا یساز مطاگعات به مدل نیاما ا ،اند پرداخته

نگهر مشههود اسهت     مدل کهل  کیسوم، فقدان  ؛اند ندرداخته

را  کارکنهان و نقهش   انیانتظارات مشتر ،یکه عوامل فرهنگ

 یخههدمات یههها شکسههت یابیههدر باز کداراهههیصههورت  بههه

و بها   بیپژوهش با است اده از روش فراترک نیکند. ا بیترک

هها را   شکاف نیا کند یتلاش م ،یفرهنگ کردیتمرکز بر رو

عوامهل را   نیا نیجامع ارائه دهد که روابط ب یپر کند و مدگ

 کند. نییتب ران،یا ژهیو به ،یاندفرهنگ یها نهیدر زم

   پژوهش یشناس روش -3
 کهرد یبهوده و بها اسهت اده از رو    ی یپژوهش ک نیروش ا

 ۀمطاگعه  ینهوع  بیه انجهام شهده اسهت. فراترک    بیفراترک

 یهها  افتهیکه در آن اطلاعات و  شود یمحسوم م ی یک

موضهوم   مهرتبط و ههم   ی ه یشده از مطاگعهات ک  استخراج

روش  نیه ا یمدنظر بهرا  ۀنمون ن،یبنابرا شوند؛ می یبررس

ارتباطشهان بها    یمنتخب و بر مبنها  ی یمطاگعات ک انیاز م

 بیه فراترک گر،ید انیبه ب ؛شود یم نییپرسش پژوهش تع

 یاصهل  یهها  شده از داده ارائه یرهایت س بیترک یبه معنا

 ی ه یروش بر مطاگعهات ک  نیا .در مطاگعات منتخب است

 ینظههر یتمرکههز دارد کههه ممکههن اسههت شههامل مبههان    

 ها، افتهی یکل یساز خلاصه یجا نباشند، اما به یا گسترده

 ۀبا ارائه  بی. فراترککند یارائه م جیاز نتا یریت س یبیترک

 دههد  یامکهان را مه   نیه مند به پژوهشهگران ا  نظام ینگرش

بهه کشه     ی ه یک یها پژوهش جینتا بیترک  یکه ازطر

. ابنهد یدسهت   نیادیبن ای دیجد یها موضوعات و استعاره

و  کنههد مههی دایههدانههش موجههود ارتقهها پ  له،یوسهه نیبههد

. شهود  یتر به مسائل فراهم م تر و گسترده جامع یدگاهید

آن اسهت کهه پژوهشهگر     مسهتلزم  بیفراترک یریکارگ به

مهرتبط از   یها افتهیو  دهدانجام  یقیو دق  یعم یبازنگر

  یه طرزکنهد. ا   یه تل  گریکهد یرا بها   ی یک یها پژوهش

پژوهش، پژوهشگران به  یمنابع اصل یها افتهی  یمرور دق

از  یتهر  کهه درک کامهل   برنهد  یم یپ یمیها و م اه وااه

منهد،   نظهام  یهها  . مشابه روشدهند یارائه م ظرمدن ۀدیپد

فراتههر از مجمههوم  بیههفراترک یحاصههل از اجههرا ۀجههینت

و  تهر  یکله  یدگاهیه و د اسهت آن  ۀدهنهد  لیتشهک  یاجزا

 ,Walsh & Downe) آورد یارزشمندتر را به ارمغان مه 

پهههههژوهش براسهههههاس روش  نیههههه(. مراحهههههل ا2005

در  Sandelowski & Barroso (2007) یا مرحلهه  ه ت

 4شهکل  مراحهل در   نیه انهد کهه ا   شهده  میتنظه  بیفراترک

 شود: میمشاهده 



 

 33/   یشهرام فردوسی و زیعز اریشهر /های خدماتی با رویکرد فرهنگی بازیابی شکستمطاگعات  بیفراترک

 
 (Sandelowski & Barroso, 2007)ای  مرحله های فراترکیب براساس روش ه ت گام: 4شکل 

Figure1: Meta-synthesis steps based on the seven-step method (Sandelowski & Barroso, 2007) 

 

خدمات با تمرکز  یابیباز یپژوهش بررس نیهدف ا

ادغهام   یممکهن بهرا   یهها  اسهت تها راه   یفرهنگه  کردیبر رو

خهههدمات در فرهنههه   یابیهههبهههر باز یمبتنههه یهههها حهههل راه

 کنهد تها   تلاش میپژوهش  نیشود. ا ییکننده شناسا مصرف

در اهاراوم  را خهدمات   یابیه باز یاگگو یها ابعاد و مؤگ ه

اسهتخراج و   های پیشین، براساس مقالات و پژوهشها  مؤگ ه

 کهرد یمطاب  با رو بیفراترک فرایند ینیمدل بازب کند. لیتحل

Sandelowski & Barroso (2007) نیههها لیهههتحل یبهههرا 

 است. دهارائه ش 7شکل روش در 

 

  Sandelowski & Barroso(2007): مدل بازبینی فرایند فراترکیب طب  رویکرد 7شکل 
Figure 2: Meta-synthesis Process Review Model According to Sandelowski & Barroso's Approach 
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گهام مههم    نیاوگه  :های پژوهش الؤتنویم س. 4

اسهت.   یپژوهشه  یهها  پرسش میتنظ ،پژوهش نیدر تدو

مطهرت   ریصورت ز به ندایفر نیآغاز ا یبرا ییال ابتداؤس

در  یخههدماتهههای  شکسههت یابیههباز یبههرا ییشههد: اگگههو

 شهود   یمه   یه اگونهه تعر  یفرهنگه  کردیااراوم رو

: ابعهاد و  شهد توجهه   زیه ن نیه ا ریه نظ یالاتؤسه بهه   نیهمچن

خههدمات در هههای  شکسههت یابیههباز یاگگههو یههها مؤگ ههه

براسهاس مطاگعهات پیشهین     یفرهنگ یها ااراوم مؤگ ه

مختله    یهها  مؤگ ه انیسازوکار ارتباط م  اگونه است

براسهاس   یفرهنگه  کهرد یخهدمات بها رو   یابیه باز یاگگو

 انیم یبه اه صورت است  و اه روابط نیشیمطاگعات پ

 کهرد یخدمات بها رو  یابیباز یاگگو ۀدهند لیعوامل تشک

 یهها  افتهه ی یهۀ الات بهر پا ؤسه  نیه ا وجهود دارد   یفرهنگ

 یهها  از واکهنش  ی یک یها لی)مانند تحل نیشیمطاگعات پ

( در مقهالات منتخهب   یخهدمات  یهها  به شکست یفرهنگ

و  ی)کدگذار ی یک لیاند و در مراحل تحل شده یطراح

 4 جهههدول. در شهههوند یمههه یریهههگی( پمیم هههاه بیهههترک

 یجوو جست یارائه شده است که برا یا هیاوگ یارهایمع

 اند. شده نیتدو یالات پژوهشؤبر س یمنابع مبتن

 

 
 منابع وجوی جست اوگیه : معیارهای4جدول 

Table1: Basic criteria for searching for References 
 تشد  معیار پذیرش معیار پذیرش ها شاخص

 کننده مواردی غیر از بازیابی خدمات و فرهن  مصرف های فرهنگی بررسی بازیابی خدمات و مؤگ ه شده موضوم مطاگعه

 7444های قبل از سال  پژوهش تاکنون 7444مطاگعات منتشرشده از سال  ها زمان پژوهش

 غیرانگلیسی انگلیسی ها زبان پژوهش

 - همۀ کشورها محدودۀ جغرافیایی

 - روش فراترکیب روش مطاگعه

 شود. شامل تمامی کشورها نمی اند. کشورهایی که تجربۀ بازیابی خدمات و فرهن  مصرف را داشته شده جامعۀ مطاگعه

 مطاگب غیرمعتبر شده های ااپ مقالات و گزارش نوم سند

 

مرحلههه،  نیههدر ا :منااد م اا   بررساای توااام.2

مقهالات معتبهر، مسههتند و    ییپژوهشهگر بها ههدف شناسها    

 یجهههوو مناسهههب بهههه جسهههت یزمهههان ۀمهههرتبط در بهههاز

و  یدر مقههالات منتشرشههده در منههابع داخلهه کیسههتماتیس

مههرتبط  یدیههپرداخههت. در ابتههدا، کلمههات کل  یخههارج

عبهارت بودنهد از:    یسیانگل یها دوااهیانتخام شدند. کل

“service recovery”, “service failure recovery”, 

“service recovery strategies”, “cultural factors 
in service recovery”, “consumer culture and 
service recovery”, “cross-cultural service 

recovery .”عبههارت بودنههد از:  یفارسهه یههها دوااهیههکل

 ،«یخههدمات یههها شکسههت یابیههباز» ،«خههدمات یابیههباز»

در  یعوامههل فرهنگهه » ،«خههدمات یابیههباز یراهبردههها»

 یابیههکننههده و باز فرهنهه  مصههرف» ،«خههدمات یابیههباز

 نیههه. ا«یفرهنگههه انیهههخهههدمات م یابیهههباز» ،«خهههدمات

 ی)بههها عملگرهههها یبهههیصهههورت ترک بهههه هههها دوااهیهههکل

AND/ORاست اده شدند. داده یها گاهی( در پا 

 :هاای مارت     ج  و بررسی مقالاه و جست. 3

 ،مههرتبط بهها پههژوهش یدیههوااگههان کل ییپههس از شناسهها

وااگان  نیکه ا ندشد یآور از مقالات جمع یا مجموعه

 یههها گههاهیبکههر اسههت کههه پا  انیرا در بههر داشههتند. شهها 

، انتشهارات  مقاگهه(  48) شامل گوگل اسکاگر شده یبررس

 34) رکههتیدا نسیسهها ۀداد گههاهیپا ،مقاگههه( 74ی )لههیوا



 

 38/   یشهرام فردوسی و زیعز اریشهر /های خدماتی با رویکرد فرهنگی بازیابی شکستمطاگعات  بیفراترک

بهرآن، در   عهلاوه  ؛اند بوده مقاگه( 14) و اسکوپوس مقاگه(

 ییهها  تیسها  وم زبهان،  یفارس یاطلاعات یها گاهیپا انیم

و بخهش   مقاگه( 8) نورمگز ،مقاگه( 5) رانیا همچون م 

 یبررسه  زیه ن پایان نامه( 7) رانداکیا تیسا یها نامه انیپا

. مقههالات مقاگههه شناسههایی شههد 474شههدند و درمجمههوم 

همچههون عنههوان،   ییارهههایآمههده براسههاس مع  دسههت بههه

 شهدند  یو غرباگگر یمحتوا و روش مورد بررس ده،یاک

جو و جست نیانتخام شدند. ا ییمقالات نها تیو درنها

بدین شکل کهه در   .دیرس انیمقاگه به پا 14 یبا گردآور

مقاگههه بهها  74مقاگههۀ اوگیههه،  474ابتههدا و پههس از شناسههایی 

 یمقهالات  ،یحذف شدند. در گام بعهد  رمرتبطیغ نیعناو

 گهر ید ۀمقاگه  74و  شهده  یبررس رمرتبطیغ یها دهیبا اک

سهوم از گهام سهوم،     ۀمرحله  یطه  ت،یدر نها ؛حذف شد

کنهار گذاشهته شهدند کهه      زینامرتبط ن یمقالات با محتوا

 نههد،ایفر نیهها انیههمقاگههه بههود. در پا 13آن حههذف  ۀجههینت

 ،یغربههاگگر نیههمقاگههه انتخههام شههد. در ا 32مجمههوم در

 نیشه یگعهات پ مطا یهها  افتهه یبر اسهتخراج   یا ژهیتمرکز و

بههه  یفرهنگهه یههها از واکههنش ی ههیک یههها لیهه)ماننهد تحل 

( وجههود داشههت کههه در مراحههل یخههدمات یههها شکسههت

پاسههخ بههه  ی( بههرابیههو ترک ی)کدگههذار ی ههیک لیههتحل

 است اده شد. یالات پژوهشؤس

 

 
 

 ،یآمههار اسههتنباط ۀحههوزدر : و اع  ااار ییایااپا.4

کهه   شهود  یتوافه  مطهرت مه    یریه گ به نام اندازه یم هوم

 ایههه یهمبسهههتگ زانیهههم یابیهههو ارز یههههدف آن بررسههه

م ههوم بها    نیه ا زیاست. وجه تمها  ریدو متغ نیب یهماهنگ

اسهت کهه    نیدر ا یمرتبط با ارتباطات آمار میم اه ریسا

 ریه دو متغ نیه ا ریطور خاص بهه سهنجش مسهتقل مقهاد     به

 یریههگ میدو منبههع تصههم ایهه دهیههدو شههخص، پد سههطتو

 یبیتوافه ، از ضهر   یریگ اندازه ی. براپردازد یمختل  م

 بیضهر  نی. اشود یکوهن است اده م یکاپا بیبه نام ضر

تواف   زانیکه م کند یمشخص م یصورت مقدار عدد به

از  شهتر یهها تها اهه حهد ب     داده ایه کهدها   نیشده به  مشاهده

. رود یتصهادف انتظهار مه    اساسبراست که صرفام  یتوافق

از حهداکتر   یت اوت را به شکل نسبت نیکاپا ا ،یبه عبارت

 نیه . ادههد  ینشان مه  یبه تواف  تصادف بهبود ممکن نسبت

 .شود می  یتعر یا معادگه  یازطر یشاخص آمار

آمده شاخص کاپها برابهر بها     دست براساس مقالات به

دهندۀ اعتبار کهدهای   به دست آمد که نشان 21/4مقدار 

 نشان داده شده است. 7 جدولشده بود که در  استخراج

 
 : ضریب تواف  کاپا7جدول 

Table 2:Kappa coefficient  
 داری سطح معنی تقریب آماره تی خطای اتحراف مقدار شرح

 مقیاس تواف 
 218/4 کاپا

781/4 478/7 43/4 
 64 معتبر تعداد موارد
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   پژوهش های اف هی -4

های کی هی، مقهالات بررسهی     در ابتدا و براساس شاخص

ههای م ههومی حاصهل از     شده و مقالات منتخب و یافتهه 

 ارائه شدند: 3 جدولاین مقالات در قاگب 

 

 یفرهنگ کردیبا رو یخدمات یها شکست یابیبازهای مرتبط با  : پژوهش3جدول 
Table 3: Research related to service failure recovery with a cultural approach 

 عن ا  مقاله
ت یسندگا  و سال 

 مقاله

کش ر یا 

فرهن  

 شدهمطالعه

روش 

 شده اس فاده
 های مفه می یاف ه

خدمات  یابیعملکرد باز تیتقو ۀنحو

کارکنههان خههط مقههدم: نقههش هههوش   

 یفرهنگ

(Costers et al., 

2019) 
 رگرسیون   -

منظههور  مشهتریان از تنهوم فرهنگهی برخوردارنهد و بهه     

برخورد با این موضوم کارکنان باید هوش فرهنگهی  

ها بر عملکردشهان و رضهایت    داشته باشند. هوش آن

 مشتری تأثیر دارد. 

تههیم مههدیریت  نیآفههر تحههول یرهبههر

خههدمات:  یابیههو فرهنهه  باز ارشههد

 یتیتنوم جنس ۀکنند لینقش تعد

(Galbreath et 

al., 2020) 
 رگرسیون   آمریکا 

بهر فرهنه     ارشهد  تیریمهد  میت نیآفر تحول یرهبر

هههای  بازیهابی خههدمات شهرکت تههأثیر دارد و ت هاوت   

 کند.   جنسیتی نیز این رابطه را تعدیل می

 شکسهههتنقهههش فرهنههه  در درک 

خهدمات   یابیه خدمات و انتظارات باز

 ها در رستوران

(Ülker et al., 

2021) 

آمریکهههههههها و 

 ترکیه  
 تحلیل محتوا  

تهوان   ههای مت هاوتی مهی    بسته بهه نهوم شکسهت، بازیهابی    

ههها شههامل پاسههخ جبرانههی، پاسههخ   داشههت. ایههن بازیههابی 

ای  شهود. مشهتریان ترکیهه    ی مهی همدلانه و پاسخ اصلاح

بیشههتر بههه دنبههال پاسههخ جبرانههی و اصههلاحی هسههتند؛ امهها  

خواهنهد. در   مشتریان آمریکایی بیشتر پاسخ جبرانهی مهی  

 این مطاگعه فرهن  براساس مدل هافستد بررسی شد.  

رفتهار نقهش کارکنهان خهط      فراتحلیل

فرهنه    ۀکننهد  لیمقدم و اثرات تعهد 

 یمل

(Schepers & 

Van der Borgh., 

2021) 

 فراتحلیل -

انتظههارات مشههتریان بیشههترین تههأثیر را بههر روی رفتههار 

ههای فرهنه  ملهی در رفتهار      کارکنان دارد. ت هاوت 

 کارکنان مشهود است. 

نقههش فرهنهه  بههر    یتجربهه یبررسهه

 خدمات یابیانتظارات باز
(Kanousi, 2005) 

اروپا، آمریکا، 

 آسیا و استراگیا
 رگرسیون

فرهنهه  بههر روی انتظههارات از بازیههابی تههأثیر دارد.   

فردگرایی انتظار توانمندسازی دارد و انتظار کمتهری  

برای توضیح دارد. مردانگی نیاز بهه توضهیح و نتهایج    

ملمههوس دارد. افههراد بهها دیههدگاه بلندمههدت نیههاز بههه   

 بازیابی ملموس دارند.  

از  یفرهنگهههه نیبهههه یبررسهههه کیهههه

بههه شکسههت و  یمشههتر یههها واکههنش

 خدمات یابیباز

(Matos et al., 

2011) 

برزیل، فرانسه، 

 ایتاگیا و هلند
 رگرسیون  

گرایهی، اجتنهام از    های فرهنگی شهامل جمهع   ارزش

عدم اطمینان و فاصلۀ قدرت بر رابطۀ میهان ادراک از  

عهههداگت و رضههههایت مشههههتری از بازیههههابی تههههأثیر  

 کننده دارد.  تعدیل

در  یملمهههوس کهههاف  جبهههران نیهههیتع

 یخههدمات بههرا  یابیههباز یهافراینههد

و  افتهههههههی توسههههههعه یکشههههههورها

توسههههعه: نقههههش شههههدت و  درحههههال

 تیمسئوگ

(Bambauer-

Sachse & 

Rabeson, 2015) 

ماداگاسههکار و 

 سوییس

روش تجربهههی 

و آزمههههههههون 

 سناریو

ههای   میزان رضایت از بازیابی براسهاس انهوام جبهران   

شده برای افراد بسته بهه کشهور و عوامهل     عینی فراهم

 فردی مت اوت است. 



 

 32/   یشهرام فردوسی و زیعز اریشهر /های خدماتی با رویکرد فرهنگی بازیابی شکستمطاگعات  بیفراترک

 عن ا  مقاله
ت یسندگا  و سال 

 مقاله

کش ر یا 

فرهن  

 شدهمطالعه

روش 

 شده اس فاده
 های مفه می یاف ه

خهدمات: تهأثیر    یابیباز یها یاستراتژ

 یفرهنگ یها ت اوت
(Becker, 2000) 

هههههها،  لاتهههههین

هههها،   آسهههیایی 

ها  اسکاندیناوی

 ها آمریکاییو 

 مطاگعۀ مروری
هههای کلیههدی مشههتریان  بازیههابی بایههد براسههاس ارزش

 باشد.  

عههداگت در  اتاگونهه فرهنه  تهأثیر   

 کند یم لیخدمات را تعد یابیباز
(Chebat et al., 

2020) 
 کانادا و ااپن

هههههههای   روش

 آماری

کانادا نماد فرهن  فردگرایی و ااپهن نمهاد فرهنه     

گرایی انتخام شد. عداگت توزیعی و مشارکت  جمع

کارکنان در هر دو فرهن  میزان عصهبانیت مشهتری   

دهد. عداگت تعاملی تأثیری در کهاهش   را کاهش می

عصبانیت ندارد. برای نسل جوان، احتهرام از اهمیهت   

 کمتری برخوردار است. 

: تهأثیر  ینهواز  مهمهان  یفرهن  سازمان

 یکارکنان، رفتارهها  یشغل تیبر رضا

 یابیه عملکهرد باز  ،یسازمان یشهروند

 خدمات و قصد ترک

(Dawson et al., 

2023) 
 پیمایشی  ترکیه  

جههایی کارکنههان،   نههوازی بههر جابههه  فرهنهه  مهمههان 

عملکرد بازیابی، رفتار شهروندی سازمانی و رضایت 

 کارکنان مؤثر است. 

 یابیه کنهد  ارز  یکار مه  ییگرا قوم ایآ

خهدمات   یابیه باز یهها  یتأثیر استراتژ

برنههد  ۀژیههبههر ارزش و ییخطههوط هههوا

 ییمایهواپ

(Omar et al., 

2025) 
 رگرسیون ماگزی

گرایی مشتریان بر روی میزان رضایت از بازیهابی   قوم

گرایی رابطۀ میهان   و ارزش ویژۀ برند مؤثر است. قوم

شههدت شکسههت و رضههایت از بازیههابی را تعههدیل     

 کند.   نمی

 بازیهههابیو انتظهههار  تیشهههکا قصهههد

و  یفههرد یههها خههدمات در فرهنهه  

 یجمع

(Gi Park et al., 

2014) 

آمریکا و کهره  

 جنوبی  
 پیمایشی 

مشههتریان کههره جنههوبی تمایههل بیشههتری بههه شههکایت  

صههوتی دارنههد. ت ههاوتی میههان دو گههروه در انتظههار از 

 بازیابی نبود.  

 یابیهه ارز ینهه یآفر درک اثههرات هههم 

 یابیه در باز یو رفتار یعاط  ،یشناخت

 یفرهنگ یقوم لیخدمات: تحل

(Gohary et al., 

2016) 

ایهههههههههههههران 

هههای  )قومیههت

آبربایجهههانی و 

 بلوچ(

 رگرسیون  

ارزیابی مشتریان از بازیابی براساس عوامهل رفتهاری،   

گیههرد. دو قومیههت  عههاط ی و شههناختی صههورت مههی 

 خصوص با یکدیگر ت اوت دارند.  دراین

 ای: آیخدمات در آموزش عاگ یابیباز

 دارد  ینقش یلفرهن  م
(Gruber et al., 

2011) 

انگلسههههههتان و 

 بنگلادش

تحلیهههههههههههل 

مضههههههمون و  

 رگرسیون

 ت اوت معناداری میان دو گروه وجود نداشت.  

مدل رویکردهای فرهنگی بهه بازیهابی   

 خدمات 
(Ringberg et al., 

2007) 
 بنیاد دادهنظریۀ  -

 گههرا دهیههمخههاگ  و فا ،یا رابطهههسههه مههدل فرهنگههی 

شناسههایی شههد کههه مشههتریان براسههاس آن انتظههارات  

 مت اوتی از بازیابی دارند.  

کننده  مصرف تیرفتار شکا نیب ۀرابط

 یبررسههه کیههه :خهههدمات یابیهههو باز

 کداراهی

(Gyung Kim et 

al., 2010) 
 مرور نظامند -

عنوان یکی از متغیرهای فردی بر انتظارات  فرهن  به

 از بازیابی و شیوۀ شکایت مؤثر است. 

کننههدگان بههه  پاسههخ مصههرف یبررسهه

 نیخدمات آنلا یابیباز یها طرت
(Ozuem et al., 

2017) 
 نیجریه  

تحلیهههههههههههل 

 مضمون

همچنهین  توسهعه( و   یافته/درحال فرهن  کشورها )توسعه

 فرهن  تکنوگوایک بر بازیابی آنلاین مؤثر است.  
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 عن ا  مقاله
ت یسندگا  و سال 

 مقاله

کش ر یا 

فرهن  

 شدهمطالعه

روش 

 شده اس فاده
 های مفه می یاف ه

ادراک  یملههههههه نیبههههههه ۀسهههههههیمقا

 خدمات یابیکنندگان از باز مصرف
(Lee et al., 

2008) 

آمریکا و کهره  

 جنوبی  

تکنیهههههههههک 

 رخداد بحرانی

هههای فرهنگههی بههر روی وفههاداری، تمایههل بههه   مؤگ ههه

ههای آینهده از یهک برنهد      تبلیغات ش اهی و حمایهت 

مؤثرنههد و از ایههن طریهه  بههر بازیههابی خههدمات تههأثیر  

گذارند. بعد از بازیهابی موفه  تمایهل بهه ایهن سهه        می

 ها است.  ها بیشتر از آمریکایی ای مؤگ ه در میان کره

برنهد:   ۀژیه اهره، سرنوشت و ارزش و

 خدمات یابیباز از تیعداگت و رضا
(Lee et al., 

2020) 
 این  

تحلیهههل تهههم و 

 رگرسیون  

هههای فرهنگههی بههر روی ادراک از عههداگت و   مؤگ ههه

 رضایت از بازیابی تأثیر دارد. 

در اخههلا   یفرهنگهه ینقههش تنگدسههت

 خدمات یابیباز
(Li et al., 2012)    هن  کن 

تحلیهههههههههههل 

 -سهههههههههناریو

 مطاگعۀ تجربی  

اینکههه ازنظههر فرهنگههی ضههعی  یهها قههوی باشههید، بههر  

بودن بازیابی در میان مشتریان تأثیر  ادراک از اخلاقی

 دارد. 

 ,.Lin et al) کداراهی یخدمات: نما یابیمدل باز

2009a) 

تایوان و هن  

 کن  

تحلیهههههل دادۀ 

انههههههدمتغیرۀ 

خطی و شهبکۀ  

 عصبی فازی

دارنهد، تحهت    یتهر  نییپها  هوش هیجهانی که  یکارمندان

و اقدامات مختله    رندیگ یقرار م تیریتأثیر دخاگت مد

کهه   یکارکنهان  ی. بهرا کننهد  یخدمات را اتخاب م یابیباز

 لیه هسهتند، بهه دگ   یشرق یسنت یفرهنگ یها ارزش یدارا

 یابیههباز یبههرا یاقههدامات مت ههاوت  ت،یریدخاگههت مههد 

 یوانمنههدسههطح ت یکننههد. وقتهه  یخههدمات اتخههاب مهه  

، احتمهال  باشهد کارکنهان بهالاتر    ۀشد درک یشناخت روان

 کنند. تیریفعال را مد یابیکه اقدامات باز دارد یشتریب

 یابیه ثر بر بازؤم کلیدیکاوش عوامل 

 خدمات
(Lin et al., 

2009b) 
- 

 ۀداد لیهههههتحل

 رهیانههههههدمتغ

 ۀو شهبک  یخط

 یفاز یعصب

را  یتر فعال یابیباز یها یکارکنان توانمندتر استراتژ

تهر   سهخت  یشرکت یها و فرهن  اتخاب خواهند کرد

 رفعهال یخهدمات غ  یابیه باز یهها  یبهه اسهتراتژ   لیتما

کواک  یها شرکت یها که فرهن  یدرحاگ ؛دارند

 خدمات فعال دارند. یابیباز یها یبه استراتژ لیتما

 یابیکه بر عملکرد باز یمرتبط عوامل

 .گذارد یخدمات تأثیر م

(Lin et al., 

2010) 
 تایوان

 ۀداد لیهههههتحل

 ۀریانههههههدمتغ

 ۀو شهبک  یخط

 یفاز یعصب

بهر عملکهرد    یشهتر یب یتأثیر من ه  اقتدارگراتررهبران 

 یخدمات کارکنهان دارنهد. فرهنه  سهازمان     یابیباز

خهدمات کارکنهان عمهل     یابیه عملکرد باز هیعل یقو

عملکهرد   زیهاد  یکند. کارکنهان بها خودکارآمهد    یم

 دارند. یخدمات بهتر یابیباز

: ییمهههایخهههدمات در صهههنعت هواپ یابیهههباز

 یهها و رفتارهها   نگهرش  یفرهنگه  نیبه  ۀسیمقا

 ایتاگیو ا ایتانیپرسنل خط مقدم بر

(Lorenzoni & 

Lewis, 2004) 
 ایتاگیو ا ایتانیبر

 کیهههههههههتکن

 یرخداد بحران

عنهوان   گهویی بهه مهافو  بهه     گرایهی و پاسهخ   میزان گهروه 

های فرهنگی کارکنان در نظهر گرفتهه شهده اسهت      مؤگ ه

 که بر روی عملکرد بازیابی کارکنان مؤثر است.  

تهههههههأثیر فرهنههههههه  بهههههههر ادراک 

 یابیباز یها کنندگان از تلاش مصرف

 خدمات

(Mattila & 

Patterson, 

2004a) 

آسههیای شههرقی 

 و آمریکا 

مطاگعهههههههههههۀ 

 آزمایشگاهی 

و  یشهرق  یایکننهدگان آسه   مت هاوت مصهرف   تیحساس

بههر اسهناد آنههها   یتیمهوقع  یهها  تیبهه محههدود  ییکها یآمر

 ،نیو بنهابرا  گهذارد  یخهدمات تهأثیر مه    به شکسهت  نسبت

 .کند یم لیتعد خدمات یابیآنها را از روند باز تیرضا

خدمات و ادراک انصهاف در   یابیباز

 گرا و فردگرا جمع یها نهیزم

(Mattila & 

Patterson, 

2004b) 

 یشههرق یایآسهه

 کایو آمر

 ۀمطاگعههههههههههه

 یشگاهیآزما

در میههان مشههتریان آمریکههایی، بازیههابی مههاگی تههأثیر   

 بودن بازیابی داشت.  بیشتری بر برداشتشان از منص انه
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 عن ا  مقاله
ت یسندگا  و سال 

 مقاله

کش ر یا 

فرهن  

 شدهمطالعه

روش 

 شده اس فاده
 های مفه می یاف ه

 یفراخههههوان یبههههرا یقصههههد مشههههتر

در  تعهاگی  ایه خهدمات: آ  یهها  ضمانت

خهههدمات، نهههوم ضهههمانت و  یابیهههباز

 دارد  تیاهم یفرهنگ یریگ جهت

(Van 
Vaerenbergh et 
al., 2014) 

 تحلیل سناریو   -

 یخههدمات راضهه یابیههاز باز انیکههه مشههتر یهنگههام

را گهههزارش  یهسهههتند، قصهههد درخواسهههت کمتهههر 

 لیه گهرا کهه هنهوز تما    افراد جمع یبه استتنا کنند، یم

ضمانت  بخش، تیخدمات رضا یابیدارند پس از باز

 نیه و شرط را درخواسهت کننهد. ا   دیخدمات بدون ق

 یبانیپشهت  ی/خارج گروهیاز منط  درون گروه افتهی

دارنهد   لیه تما انیگرا که به موجب آن جمع کند، یم

تهر رفتهار    طلبانه فرصت یرونیب یها گروه در مقایسه با

 فردگرا. انیکنند تا مشتر

شکسهههت خهههدمات: تهههأثیر   یابیهههباز

 یارزش فرهنگه  یریگ گر جهتلیتعد

 بر ادراک از عداگت یدر سطح فرد

(Patterson et al., 
2006) 

تایلنههههههههههد و 

 استراگیا  

 ۀمطاگعههههههههههه

 یشگاهیآزما

اجتنهام از   ،یقدرت فهرد  ۀفاصل یفرهنگ یها ارزش

 یهها  کیه درواقهع بها تاکت   ییگرا و جمع تیعدم قطع

بههر ادراکههات   یگههذارتأثیر یشههرکت بههرا  یابیههباز

 انصاف در تعامل هستند.

کارکنههان:  تیههو خلاق یآگههاه بهههن

 یکه احساسهات و فرهنه  مله    یزمان

 .دارد تیاهم

(Gip et al., 
2022) 

آمریکههههههههها، 

 ترکیه، فیلیدین
 رگرسیون

ممکههن اسههت  تیههو خلاق یآگههاه بهههن نیارتبههاط بهه

که بر عملکرد کارکنان  باشد یفرهنگ یا نهیازنظر زم

 .در بازیابی تأثیر دارد

 یفرهنهههه  سههههازمان یعل هههه ۀرابطهههه

محور و تهأثیر آن بهر شکسهت     تی یک

 خدمات یابیخدمات و باز

(Bae Suk et al., 
2009) 

 مطاگعۀ مروری -

محههور  کههه در سههازمان فرهنهه  کی یههت  درصههورتی

فرما باشد، بر بروی شکست و بازیابی خهدمات   حکم

 بودن بازیابی مؤثر است.  و همچنین ادراک از عادلانه

 یابیهههنقهههش فرهنههه  در ادراک باز

 خدمات
(Wong, 2004) 

سههههههههنگاپور، 

آمریکهههههههها و 

 استراگیا

مطاگعهههههههههههۀ 

 پیمایشی 

تهأثیر   حیتوضه  یبهرا  یابیه فرهن  بر فراینهد ارز تأثیر 

بهر درک   مهاگی  و جبران خسارت یعذرخواه زیمتما

خههدمات مههورد  یابیههشکسههت و بازبههارۀ در یمشههتر

 .توجه است

سهههازمان:  از یاضهههطرام و قهههدردان 

خطهها و  تیریروابههط بهها فرهنهه  مههد 

 خدمات یابیعملکرد باز

(Wang et al., 
2020) 

 رگرسیون   ترکیه

 یابیه توانهد بهر عملکهرد باز    یخطا م تیریفرهن  مد

 یتأثیر فرهن  بهر قهدردان    یخدمات کارکنان ازطر

 .و اضطرام تأثیر بگذارد

خدمات با شکست مواجه  یابیارا باز

 ان،یمشههتر نیشههود: تههنش در بهه   یمهه

 فرایند یها دگاهیکارمندان و د

(Michel et al., 
2009) 

 مرور ادبیات -

 یابیههباز یههها تههلاش کننههد تهها تههلاش  دیههبا رانیمههد

کننهد.   کداراهه ی« منط  خدمات»خدمات را براساس 

در ایهن میهان    ی،عملکهرد  یهها  فرهنه   تعادل خرده

 بسیار مهم است. 

آغهازگری  : دیه توجه خود را نشان ده

 خدمات یابیدر باز آفرینی هم
(Xu et al., 2014) 

سوئد، تایوان و 

 نیوزیلند
 رگرسیون

 تیحساس یشرق انیمشتر در مقایسه با یغرب انیمشتر

 .  مشترک داشتند یابیفرایند باز آغازگریبه  یشتریب

از  انینقهههش ادراک مشهههتر  یبررسههه

 یابیه تلاش و عداگت کارکنهان در باز 

 یفرهنگ نیب یدگاهیخدمات: د

(Yani-de-
Soriano et al., 
2019) 

مکزیههههههههک، 

 بریتانیا و اسدانیا  
 رگرسیون  

هها   فرهنه   نیشهده در به   کهه عهداگت درک   یدرحاگ

زنانهه )مردانهه(    یهها  از فرهن  انیارزش دارد، مشتر

تهأثیر متبهت بهر     ی)کمتر( کارکنان برا شتریبه تلاش ب

از  انیدارنههد. مشههتر  ازیههن بازیههابیپههس از  تیرضهها

)کمتهر(   شهتر ی)بهالا( ب  نییپا تیعدم قطع یها فرهن 

 دهنهده  ائهه خهدمات بهه ار   یابیپس از باز ،ندهست لیما

 بدهند. گرید یفرصت
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 عن ا  مقاله
ت یسندگا  و سال 

 مقاله

کش ر یا 

فرهن  

 شدهمطالعه

روش 

 شده اس فاده
 های مفه می یاف ه

 ،یسهاز  خهدمات: م ههوم   یابیس ر باز

 یبههههرا یریههههگ ادغههههام و جهههههت 

 ندهیآهای   پژوهش

(Varga et al., 
2018) 

 مرور ادبیات -

ههای سهنتی    های آنلاین یا کانهال  اینکه افراد از کانال

برای ثبت شکایت است اده کنند، بسهتگی بهه شهرایط    

 فرهنگی دارد. 

تکامهههههل شکسهههههت خههههههدمات و   

 ینهواز  در مهمهان  یابیباز های پژوهش

 کداراهه ی یبررسه  کی: یو گردشگر

 ندهیآ های پژوهش یها یریگ و جهت

(Kim & So, 
2023) 

 مرور ادبیات -

فرهن  در اینجا بهه معنهای فرهنه  مهدیریت خطها      

توسط سازمان و همچنین فرهنه  مهدیریت در نظهر    

 گرفته شده است. 

 

 یکدگههذار کههردیاز رو ،ههها منظههور تحلیههل یافتههه بههه

است اده شد که  ادیبن داده یۀگرفته از نظر اگهام یا مرحله سه

 )Sandelowski & Barroso )2007 بیبا روش فراترک

 یهها  افتهیباز(،  یاول )کدگذار ۀدر مرحل :سازگار است

 یهنگه فر یهها  لیه منتخهب )ماننهد تحل   ۀمقاگ 32از  ی یک

 لیهها( تبهد   هها( بهه کهدها )شهاخص     واکنش بهه شکسهت  

(، کههدها یمحههور یدوم )کدگههذار ۀدر مرحلهه ؛شههدند

شهده و بهه    یبنهد  تکرارشهونده گهروه   یبراساس اگگوهها 

 لی( تبهد یابیه انهوام باز  ای انی)مانند فرهن  مشتر میم اه

 نی(، روابط به یانتخاب یسوم )کدگذار ۀدر مرحل ؛شدند

 نیشه یشده در مطاگعهات پ  گزارش ابطبراساس رو رهایمتغ

 ی( و فراوانها ی)مانند تأثیر فرهن  بر انتظارات و خروج

 نیبهه ۀمتههال، رابطهه یبههرا ؛شههد نیههی( تع1 جههدولکههدها )

قهدرت( و   ۀبهالا در فاصهل   ی)با فراوان «انیفرهن  مشتر»

 یاگگوهها  یهۀ ( بر پاتی)مانند رضا «یابیباز یها یخروج»

فراینههد  نیههتکرارشههونده در مقههالات اسههتخراج شههد. ا  

 ،یشخصه  اتیکه مدل نه براسهاس فرضه   کند یم نیتضم

اسهتوار باشهد.    نیشه یپ یهها  افتهی یریت س بیبلکه بر ترک

-Crossروابههط متقابههل )  لیههروابههط بهها اسههت اده از تحل 

referencing( ییشهدند و مهدل نهها    نیهی هها تع  مقوگه نیب 

 است. بیترک نیا ۀجی( نت3 شکل)

 

 : یافته های کلیدی و کدهای استخراج شده از مطاگعات هدف1جدول 
Table 4: Key findings and codes extracted from the target studies 

 سهم از کل فراواتی شمارۀ من ع ها( کدها )شاخص مفاهیم ها مق له
فراواتی 

 تجمعی

انتظهههههارات از 

 بازیابی

درک مدیران از انتظارات 

 مشتریان

 47/4 7 4،7 پرتوقع انیمشتر

44 
 47/4 3 8،5،3 یخجاگت انیمشتر

 47/4 3 9،6،8 یاقتصاد انیمشتر

 47/4 3 8،1،3 یاحساسات انیمشتر

سواب  ارتباطی شهرکت و  

 مشتری

 47/4 3 1،44 گذشته اتیتجرب

 47/4 3 32،36،8 گذشته یها شکست 5

 47/4 7 44،8 گذشته یها یابیباز

 نیازهای شخصی مشتریان

 47/4 7 44،8 به مهم دانسته شدن ازین

42 
 47/4 3 36،34،1 سرعت

 43/4 1 38،34،44،2،1 یاقتصاد ازین

 42/4 5 31،32،34،44،5،7،4،79 دقت
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 سهم از کل فراواتی شمارۀ من ع ها( کدها )شاخص مفاهیم ها مق له
فراواتی 

 تجمعی

دریههافتی از هههای  توصههیه

 دیگران

 41/4 8 79،31،41،5،7 یمن  یها هیتوص
5 

 47/4 3 76،78،45 متبت یها هیتوص

 تبلیغات
 43/4 1 75،72،45،4 رقبا غاتیتبل

5 
 43/4 1 79،32،34،75 شرکت غاتیتبل

فرهنهههههههههه  

 مشتریان
 فرهن  هافستد

 42/4 5 34،34،38،44،2،1،32،36 قدرت ۀفاصل

45 
 41/4 8 34،34،32،36،4 نانیاز عدم اطم زیپره

 47/4 7 79،75 ییگرا /جمعییفردگرا

 47/4 3 75،36،7 ییگرا /زنییمردگرا

فرهنهههههههههه  

 شرکت

 فرهن  کی یت

 47/4 7 75،36 ص ر یخطا

 41/4 8 38،74،5،44،4 ص ر عاتیضا 9

 47/4 7 38،1 یمدار یمشتر

 فرهن  سازمانی

 41/4 8 75،32،34،34،46 یدگسوز

 47/4 7 32،79 یهمدگ 43

 48/4 6 33،38،37،34،74،3 یریپذ تیمسئوگ

 فرهن  کارکنان

 47/4 7 75،2 قدرت ۀفاصل

5 
 47/4 7 75،43 نانیاز عدم اطم زیپره

 47/4 3 38،33،75 ییگرا /جمعییفردگرا

 44/4 4 75 ییگرا /زنییمردگرا

 انوام بازیابی

 بازیابی ماگی

 44/4 4 75 کوپن

1 
 44/4 4 31  یتخ  کارت

 44/4 4 31 وجه بازگشت

 44/4 4 74 گانیرا خدمات

 بازیابی غیرماگی

 47/4 7 33،5 یعذرخواه

 47/4 7 74،9 هیتوج 2

 47/4 3 79،31،36 حیتوض

هههای  خروجههی

 بازیابی

 تبلیغات ش اهی
 44/4 4 34 متبت یش اه غاتیتبل

7 
 44/4 4 74 یمن  یش اه غاتیتبل

 7 47/4 7 31،36 دیبه خر لیتما قصد خرید مجدد

 1 43/4 1 34،75،38،5 یابیاز باز تیرضا رضایت مشتری

 وفاداری
 44/4 4 73 یرفتار یوفادار

7 
 44/4 4 73 ینگرش یوفادار

 474 تعداد کل کدها  

 

دهد که در انتظارات از بازیابی، دقهت   نتایج نشان می

بیشهترین تکههرار و در فرهنه  مشههتریان، فاصهلۀ قههدرت    

ای از فرهنهه  هافسههتد دارای   عنههوان زیرمجموعههه  بههه

اند. همچنین در  بیشترین تأکید و تکرار در مطاگعات بوده

پهذیری، در   فرهنه  شهرکت، شهاخص مسهئوگیت     ۀمقوگ

مقوگههۀ انههوام بازیههابی، شههاخص توضههیح و در مقوگههۀ      
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های بازیابی، شهاخص رضهایت از بازیهابی وزن     خروجی

 1 جهههدولانهههد.  بیشهههتری را بهههه خهههود اختصهههاص داده

اسههت.  یاصههل ۀمقوگهه 8م هههوم و  48کههد،  17 ۀدهنههد نشههان

در  «ه قههدرتۀفاصهه» یمههورد بههرا 5 کههدها )ماننههد یفراوانهه

اسهت اده شهد. روابهط     یبنهد  تیاوگو ی( براانیفرهن  مشتر

 ؛شهدند  نیهی تکرارشهونده تع  یبراسهاس اگگوهها   رهایمتغ نیب

 نعنهوا  % سهم( به45)مقوگه با  «انیفرهن  مشتر»متال،  یبرا

% سههم(  42) «یابیه انتظهارات از باز »بهر   کننهده  لیتعهد  ریمتغ

گهزارش   یرابطه در مطاگعات متعدد نیکه ا گذارد یتأثیر م

 ۀجه یعنهوان نت  بهه  زیه ( نتی)مانند رضها  ها یشده است. خروج

 شدند. نییو فرهن  تع یابیانوام باز نیروابط ب

 مدل مفه می اب کاری   1-4

با تحلیل مقالات تأییدشده، مدل م هومی به دست آمهد.  

، منبع هریک از اجهزای سهازندۀ مهدل    1 جدولبه  باتوجه

روابهط   ۀدهند ها نشان فلشمشخص است. توضیح آنکه، 

فرهنهه  »فلههش از  بههرای متههالشههده هسههتند؛  اسههتخراج

 یبراسههاس روابههط فرهنگهه   «انتظههارات»بههه  «انیمشههتر

اسههت. مههدل شههامل  نیشههیشههده در مطاگعههات پ گههزارش

(، یابیه )انتظارات و فرهن (، فرایند )انوام باز ها یورود

 یۀ( است و روابط بر پایو وفادار تی)رضا ها یو خروج

 .اند شده نییتع 1 جدول یو اگگوها ینفراوا

 

 
 : مدل نهایی پژوهش3شکل

Figur 3: Final research model 
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 گیری  بحث و ت یجه -5

و  کنهد  یرا دنبهال مه   یاهداف گوناگون بیمطاگعات فراترک

خهدمات از   یابیه مهرتبط بها باز   یهها  پژوهش، مؤگ هه  نیدر ا

( براسهاس  3 شکل) یی. مدل نهاشد یبررس یفرهنگ دگاهید

اسهتخراج شهد    نیشه یپ ۀمطاگع 32از  کیستماتیس یکدگذار

تمرکهز   با) یابیاست: انتظارات از باز یاصل ۀمقوگ 8و شامل 

 /انی(، فرهنههه  مشهههتر یشخصههه یازههههایبهههر دقهههت و ن 

 ۀبهر مهدل هافسهتد ماننهد فاصهل      دیه سازمان/کارکنان )بها تأک 

 ههها ی( و خروجههیرمههاگیو غ ی)مههاگ یابیههقههدرت(، انههوام باز

 رهها یمتغ نی(. روابهط به  یش اه غاتیتبل ی ووفادار ت،ی)رضا

انتظهارات   کننهده،  لیتعهد  عنوان که فرهن  به دهد ینشان م

 هها  یو خروجه  یابیه انهوام باز  تیو بر موفق دهد یم لرا شک

گرا ممکهن اسهت    متال، فرهن  جمع برای ؛گذارد یتأثیر م

اگگهو   نیدهد که ا حی( را ترجی)مانند همدگ یرماگیغ یابیباز

 تکرار شده است. نیشیدر مطاگعات پ

کهه بهه    دههد  یگذشهته نشهان مه    یها پژوهش یبررس

خهدمات و   یابیه در فراینهد باز  یفرهنگه  یها نقش مؤگ ه

و  یسهاز  نهه یبه یبهرا  یفرهنگه  یهها  از ت اوت یریگ بهره

 یتوجهه کهاف   یابیه باز یهها  یاسهتراتژ  یاثربخشه  شیافزا

و  کنهد  یخه  را پهر مه    نیه ا یشهنهاد ینشده است. مهدل پ 

-فراینههد-ی)ورود محورصههورت فراینههد  روابههط را بههه 

 است.ی که فراتر از مطاگعات قبل کند یم نیی( تبیخروج

 یهها  گ ت که براساس پهژوهش  توان یم یطورکل به

 یبهه دو بخهش اصهل    یابیه باز اتیه فرهن  در ادب ن،یشیپ

: فرهن  مربوط به کارکنان و سهازمان، و  شود یم میتقس

معمهولام   ان،یفرهنه  مشهتر   ۀنه ی. در زمانیفرهن  مشهتر 

 لیههدر اههاراوم مههدل هافسههتد تحل  یعناصههر فرهنگهه 

قهدرت،   ۀفاصهل  ناهو  ییهها  کهه شهامل مؤگ هه    شهوند  یم

 ،ییگرا در برابر جمع ییفردگرا نان،یاجتنام از عدم اطم

 یبرخه  ،همچنهین اسهت.   ییگرا در برابر زن ییو مردگرا

 نیه اند. ا تمرکز کرده یفرهن  سازمان یمطاگعات بر رو

را در قاگب تعههد شهرکت بهه     یمطاگعات فرهن  سازمان

بهه   نیاند و همچن کرده یبررس( تی ی)فرهن  ک تی یک

 یریپههذ تیو مسههئوگ یهمههدگ ،یدگسههوز ماننههد یمههوارد

فرهنه    زیه ن گهر ید ههای  پهژوهش  یاند. در برخ پرداخته

هافسهتد   یو براساس مهدل فرهنگه   یمنظر مل زکارکنان ا

 . (Costers et al., 2019) است شده یبررس

تهههأثیر فرهنههه  در  بهههه لازم اسهههت ،بهههراین عهههلاوه

. در شهود خهدمات توجهه    یابیمربوط به باز های شپژوه

در  یشهده، عوامهل فرهنگه    انجام یها از پژوهش یاریبس

مطههرت  کننههده لیتعههد یملواعنههوان عهه بههه انیمشههتر انیههم

 تیخهدمات و رضها   یابیه باز انیه م ۀاند که در رابطه  شده

 Galbreath) کنند یم  ایا کننده میاز آن، نقش تنظ یناش

et al., 2020ان،یمشهتر  انیه فرهنه  در م  گهر ی(. نقش د 

طهور   اسهت کهه بهه    یابیه از باز شیتأثیر آن بر انتظارات پ

 ن،ی. همچنه گهذارد  یانتظهارات اثهر مه    نیه بر ا اشمگیری

 دیه با زیه و فرهنه  کارکنهان ن   یفرهنه  سهازمان  بارۀ در

در  گهذار مههم و تأثیر  یریه عامهل متغ  نیه توجه کرد که ا

معنهها کههه  نیهها بههه ؛شههود یمحسههوم مهه یابیههفراینههد باز

و  یبهر همراهه   یمبتنه  یبها فرهنه  سهازمان    ییهها  سازمان

و احسههاس  یهمههدگ ییکههه توانهها  یو کارکنههان یهمههدگ

فراینهد   جیدارنهد، باعهب بهبهود نتها     انیبه مشتر تیمسئوگ

 یدر بعهد فرهنه  مله    ن،یبهرا  علاوه ؛خواهند شد یابیباز

هافسههتد در سههطح کارکنههان  یاز اههاراوم فرهنگهه زیههن

 (.Ülker et al., 2021) شده است  ادهاست

مهرتبط   یمهم در مطاگعهات فرهنگه   یها از جنبه یکی

 یطهورکل  و بهه  امهدها یپ هها،  نهیزم شیتوجه به پ ،یابیبا باز

شهد کهه در    یپژوهش بررس نیاست. در ا یابیفرایند باز

فرهنه    اتو تهأثیر  یعوامل فرهنگ ن،یشیپ های پژوهش

فرایند گحها    نیو کارکنان در کدام مرحله از ا انیمشتر

 لیه تحل محورفراینهد  یرا با نگهاه  دهیپد نیاند. اگر ا شده

 انیمشهتر  ،یابیاز وقوم باز شیکه پ کرداشاره  دیبا ،شود



 

 4141( 85) پیاپی شماره ،سوم شماره ،پانزدهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  11

انتظهارات   نیه فراینهد دارنهد. ا   نیه از ا یانتظارات مشخص

گذشهته،   اتیشرکت، تجرب غاتیتبل رینظ یعوامل از تأثرم

نظههرات  ایهه ههها هیو توصهه رانیمههد تیههرقبهها، بهن غههاتیتبل

فرهنه  خههود    ن،یبهرا  عهلاوه  ؛ردیههگ یمه  لشهک  گهران ید

 نیه بهر ا  توانهد  یاثرگهذار مه   یعنهوان عهامل   به زین انیمشتر

 Matos) داشهته باشهد   ییتأثیر بسزا اتیانتظارات و تجرب

et al., 2011 .)گههرفتن انتظههارات، خههود  بعههد از شههکل

فرایند بازیابی و مواجهۀ کارکنان و مشتریان را با بازیابی 

وجود دارد که این فرایند نیز به دو دستۀ بازیابی مهاگی و  

های متنهوعی از   بندی اساسام دسته شود. غیرماگی تقسیم می

های بازیابی وجود دارد، امها در   انوام بازیابی و استراتژی

توان انوام بازیابی  تر می تر و معمول بندی جامع یک دسته

را به بازیابی ماگی و غیرماگی تقسهیم کهرد. بازیهابی مهاگی     

شامل مواردی مانند ارائۀ کهوپن و تخ ی هات، بازگشهت    

دیههه و هههدایای نقههدی و غیرنقههدی هههای ه وجهه، کههارت 

درواقع بازیابی ماگی هر نهوم   (.Becker, 2000)شود  می

گیرد که متمرکز بر جنبهۀ مهاگی و مهادی     بازیابی را در بر می

باشد. از طرف دیگر بازیابی غیرماگی حضور دارد که بیشهتر  

ردی ماننهد  متمرکز بر عاط هه و ایجهاد ارتبهاط اسهت و مهوا     

عذرخواهی، همراهی، همهدگی، توجیهه و توضهیح را در بهر     

گیرد. درواقع بازیابی غیرماگی شامل هزینۀ ماگی و مهادی   می

برای شرکت نیست. اینکه هریک از مشتریان کدام یهک از  

دهند یا اینکهه کارکنهان بها     این دو نوم بازیابی را ترجیح می

ت تهأثیر فرهنه    دهنهد، تحه   اه کی یتی بازیابی را انجام می

 (.  Omar et al., 2025)است 

ههای بازیهابی هسهتند     پس از وقوم بازیابی، خروجهی 

گرفتههه  کههه مشههتریان از بازیههابی صههورت کههه درصههورتی

راضی باشند، ایهن خروجهی خهود را در قاگهب مهواردی      

ماننههد افههزایش رضههایت و وفههاداری، تبلیغههات شهه اهی و 

 ,.Gohary et al)جهدد نشهان خواههد داد    قصد خرید م

در اینجهها بایههد توجههه داشههت کههه پههس از بازیههابی، (. 2016

شهده و میهزان    قضاوت مشتریان درخصهوص بازیهابی انجهام   

ههای فرهنگهی قهرار دارد     رضایتشان از بازیابی متأثر از مؤگ ه

را ای ها   خصوص نقش تعهدیلگری  و فرهن  مشتریان دراین

انهد کهه افهراد بها      کند. درواقع مطاگعات پیشین نشهان داده  می

های مت اوتی به بازیابی واحهد   های مختل ، واکنش فرهن 

 (.Ringberg et al., 2007)دارند 

 زیه ن Wong (2004) ن،یشه یپ ههای  با پهژوهش  سهیدر مقا

 کهرده  یخدمات بررس یابیبر باز ی رافرهنگ یرهایتأثیر متغ

پههژوهش حاضههر  در مقایسههه بههااسههت. هرانههد پههژوهش او 

در پههژوهش ونهه ،  ،داشههت یو تجربهه یدانیههم یکههردیرو

 یهها  شهد و ت هاوت   لیه فرهن  براساس مهدل هافسهتد تحل  

تهأثیر   ن،یهمچن شد. یمختل  بررس یکشورها نیب یفرهنگ

شهده   یابیارز یابیبر ادراک از فرایند باز یفرهنگ یرهایمتغ

بهر   یفرهنگه  یهها  مطاگعه نشان داد که ت اوت نیا جیبود. نتا

 Wongبهر   عهلاوه  .هستند گذارتأثیر یابیبرداشت افراد از باز

(2004)، Mattila & Patterson (2004a) و Kanousi 

 ییهها  افتهیو به  ندانجام داد یمشابه های پژوهش زین (2005)

 Ringberg et al(2007). افتنهد یدست  جینتا نیبه ا کینزد

 یخهدمات بررسه   یابیه باز ۀنیرا در زم یفرهنگ یها مدل زین

حاصهل از   جیکردنهد کهه ت هاوت در نتها     انیها ب کردند. آن

و  یکدهاراگ یعدم  لیواحد عمدتام به دگ یابیک فرایند بازی

 نیه اسهت کهه ا   یابیه کننهدگان از باز  تنوم انتظارات مصرف

 ایه  یا رابطهه  ،یعوامل رفتهار  از تأثرمطور عمده  انتظارات به

در  نیشه یپ ههای  که در پهژوهش  یا نکته قرار دارند. یا نهیزم

است کهه   نی، اشدهتوجه به آن پژوهش کمتر  نیا مقایسه با

 ایههانههد کههه آ سههؤال پاسههخ داده نیههبههه ا تنهههاآن مطاگعههات 

 .ریه خ ایه  گذارند یتأثیر م یابیباز جیبر نتا یفرهنگ یرهایمتغ

امها در   ؛رود یبهودن انتظهار نمه    جهز متبهت   عتامیکه طب یپاسخ

که ارتبهاط   است ارائه شده ییمدل نها کیپژوهش حاضر، 

 ۀو نحهو  کنهد  یمه  نیهی تهر تب  را ش اف یابیفرهن  و باز انیم

 .دهد یم حیتوض تر  یصورت دق دو م هوم را به نیتعامل ا
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 های پژوهش   محدودیت -6

تهوان بهه مهوارد    های این پژوهش مهی ازجمله محدودیت

 :زیر اشاره کرد

مطاگعهات   بیه ترک یهۀ بهر پا  نهایی پهژوهش  دلم ≠

 ؛دارد یبه آزمون تجرب ازیاست و ن نیشیپ

ههای قهومی در   ها و ت هاوت فرهن خرده ۀبه مسئل ≠

م ههوم  بهه  بازیهابی خهدمات پرداختهه نشهد و تنهها       ۀزمینه 

 ؛شدصورت کلی توجه  فرهن  به

های پیشین و بررسی روند پژوهشتحلیل زمانی  ≠

 ؛ها انجام نشد تاریخی آن

شده باوجود ت اوت  های بررسی تمامی پژوهش  ≠

شناسهانه بهه یهک     شناسی و رویکردهای معرفت در روش

 .شیوه تحلیل شدند

 

 های آتی  پیشنهادها برای پژوهش -7

 ،پههژوهش یههها تیو محههدود جیبهها در نظههر گههرفتن نتهها 

 توجه کنند: ریبه موارد ز پژوهشگرانتا  شود یم شنهادیپ

 یکم هه یههها مههدل را بهها روش یآتهه یههها پههژوهش -

( رانیه متنوم )مانند ا یفرهنگ یها نهی( در زمSEM)مانند 

 ؛شوند دییآزمون کنند تا روابط تأ

سههازی  منظههور شخصههی تههوان پژوهشههی را بههه مههی -

 های مختل  به انجام رساند؛ بازیابی براساس فرهن 

هههای  منظههور تعمیهه  بیشههتر، هریههک از مقوگههه   بههه -

تواند موضوم پهژوهش   شده در این پژوهش می شناسایی

 مجزایی قرار گیرد؛

مهدل   یروزرسهان  بهه  یبرا یشتریمند ب مرور نظام -

 .انجام شود دیبا مطاگعات جد

 

 منابع  

 ی،اگهه و طهولاب   اسهان ی ،پوراشهرف  ،زههرا   ،اگوار یاحمد

فرهنه  فهروش    نیارتباط به  ی(. بررس4396) نبیز

 ۀ)مطاگعهه یشههده و عملکههرد مشههتر بهها ارزش ادراک

 یهها  ها و مؤسسه بانک انی: کارکنان و مشتریمورد

 ،(1)9 ،یبازرگهان  تیریمددختر(.  شهرستان پل یماگ
246-659 . 

https://doi.org/10.22059/jibm.2017.219458.2341  

References 

Ahmadi Alvar, Z., Pour Ashraf, Y. A., & 

Toulabi, Z. (2018). The relationships 

between sales culture and customers’ 
perceived value and performance (the case 

of employees and customers of banks and 

financial institutions in Poldokhtar City). 

Journal of Business Management, 9(4), 

689-716. 

https://doi.org/10.22059/jibm.2017.219458

.2341 [in Persian] 

Bambauer-Sachse, S., & Rabeson, L. (2015). 

Determining adequate tangible 

compensation in service recovery 

processes for developed and developing 

countries: The role of severity and 

responsibility. Journal of Retailing and 

Consumer Services, 22, 117-127. 
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2014.08.001 

Bae Suk, J., Hwan Chung, S., Choi, K., & 

Park, J. (2009). The causal relationship on 

quality‐centered organizational culture and 

its impact on service failure and service 

recovery. Asian Journal on Quality, 10(1), 

37-51. 
https://doi.org/10.1108/15982680980000626 

Becker, C. (2000). Service recovery strategies: 

The impact of cultural differences. Journal 

of Hospitality & Tourism Research, 24(4), 

526-538. 
https://doi.org/10.1177/109634800002400407 

Chebat, E., Roth, Y., & Chebat, J. (2020). How 

culture moderates the effects of justice in 

service recovery. Review of Marketing 

Science, 18(1), 21-41.  

https://doi.org/10.1515/roms-2019-0043 

Costers, A., Van Vaerenbergh, Y., & Van den 

Broeck, A. (2019). How to boost frontline 

employee service recovery performance: 

The role of cultural intelligence. Service 

Business, 13, 581-602. 
 https://doi.org/10.1007/s11628-019-00396-3 

Dawson, M., Guchait, P., Russen, M., Wang, 
X., & Pasamehmetoglu, A. (2023). 

https://doi.org/10.22059/jibm.2017.219458.2341
https://doi.org/10.22059/jibm.2017.219458.2341
https://doi.org/10.22059/jibm.2017.219458.2341
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2014.08.001
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2014.08.001
https://doi.org/10.1108/15982680980000626
https://doi.org/10.1177/109634800002400407
https://doi.org/10.1177/109634800002400407
https://doi.org/10.1515/roms-2019-0043
https://doi.org/10.1007/s11628-019-00396-3
https://doi.org/10.1007/s11628-019-00396-3


 

 4141( 85) پیاپی شماره ،سوم شماره ،پانزدهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  16

Hospitality organizational culture: impact 
on employee’s job satisfaction, 
organizational citizenship behaviors, 
service recovery performance, and 
intention to leave. Journal of Human 
Resources in Hospitality & Tourism, 22(3), 
460-488. 
https://doi.org/10.1080/15332845.2023.21
80963 

Galbreath, J., Hoffman, D., Gonzalez, G., & 
Quaddus, M. (2020). Perceived TMT 
transformational leadership and a service 
recovery culture: The moderating role of 
gender diversity. Leadership & 
Organization Development Journal, 41(8), 
1171-1186. https://doi.org/10.1108/LODJ-
08-2019-0363 

Gi Park, S., Kim, K., & O’Neill, M. (2014). 
Complaint behavior intentions and 
expectation of service recovery in 
individualistic and collectivistic cultures. 
International Journal of Culture, Tourism 
and Hospitality Research, 8(3), 255-271. 
https://doi.org/10.1108/IJCTHR-12-2013-0084 

Gip, H., The Khoa, D., Guchait, P., Fernando 
Garcia, R. L., & Pasamehmetoglu, A. 
(2022). Employee mindfulness and 
creativity: When emotions and national 
culture matter. The Service Industries 
Journal, 42(5-6), 383-411. 

https://doi.org/10.1080/02642069.2022.2037570 

Gohary, A., Hamzelu, B., Pourazizi, L., & 
Hanzaee, K. H. (2016). Understanding 
effects of co-creation on cognitive, 
affective and behavioral evaluations in 
service recovery: An ethnocultural 
analysis. Journal of Retailing and 
Consumer Services, 31, 182-198.  

https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2016.03.016 

Gruber, T., Chowdhury, I. N., & Reppel, A. E. 
(2011). Service recovery in higher 
education: Does national culture play a 
role? Journal of Marketing Management, 
27(11-12), 1261-1293.  

https://doi.org/10.1080/0267257X.2011.609133 

Gyung Kim, M., Wang, C., & Mattila, A. S. 
(2010). The relationship between consumer 
complaining behavior and service 
recovery: An integrative review. 
International Journal of Contemporary 
Hospitality Management, 22(7), 975-991.  

https://doi.org/10.1108/09596111011066635 

Kanousi, A. (2005). An empirical investigation 
of the role of culture on service recovery 

expectations. Managing Service Quality: 
An International Journal, 15(1), 57-69.  

https://doi.org/10.1108/09604520510575263 

Kim, H., & So, K. K. F. (2023). The evolution 
of service failure and recovery research in 
hospitality and tourism: An integrative 
review and future research directions. 
International Journal of Hospitality 
Management, 111, 103457.  

https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2023.103457 
Lee, J. L. M., Siu, N. Y. M., & Zhang, T. J. F. 

(2020). Face, fate and brand equity: service 
recovery justice and satisfaction. Journal 
of Consumer Marketing, 37(7), 843-854. 
https://doi.org/10.1108/JCM-01-2019-3037 

Lee, K., Khan, M. A., & Ko, J. Y. (2008). A 
cross-national comparison of consumer 
perceptions of service recovery. Journal of 
Travel & Tourism Marketing, 24(1), 1-16. 
https://doi.org/10.1300/J073v24n01_01 

Li, C., Fock, H., & Mattila, A. S. (2012). The 
role of cultural tightness–looseness in the 
ethics of service recovery. Journal of 
Global Marketing, 25(1), 3-16. 

https://doi.org/10.1080/08911762.2012.697379 

Lin, W. B. (2009a). Service recovery model: 
the integrated view. The Service Industries 
Journal, 29(5), 669-691.  

https://doi.org/10.1080/02642060902720162. 

Lin, W. B. (2009b). Exploration of lead factors 
affecting service recovery. The Service 
Industries Journal, 29(11), 1529-1546. 
https://doi.org/10.1080/02642060902793342 

Lin, W. B. (2010). Relevant factors that affect 
service recovery performance. The Service 
Industries Journal, 30(6), 891-910.  

https://doi.org/10.1080/02642060801935739 

Lorenzoni, N., & Lewis, B. R. (2004). Service 

recovery in the airline industry: A cross‐
cultural comparison of the attitudes and 

behaviours of British and Italian front‐line 
personnel. Managing Service Quality: An 
International Journal, 14(1), 11-25.  

https://doi.org/10.1108/09604520410513640 

Matos, C. A. D., Fernandes, D. V. D. H., Leis, 
R. P., & Trez, G. (2011). A cross-cultural 
investigation of customer reactions to 
service failure and recovery. Journal of 
International Consumer Marketing, 23(3-
4), 211-228. 

https://www.tandfonline.com/doi/full/10.10
80/08961530.2011.578058?scroll=top&
needAccess=true  

Mattila, A. S., & Patterson, P. G. (2004a). The 

https://doi.org/10.1080/15332845.2023.2180963
https://doi.org/10.1080/15332845.2023.2180963
https://doi.org/10.1108/LODJ-08-2019-0363
https://doi.org/10.1108/LODJ-08-2019-0363
https://doi.org/10.1108/IJCTHR-12-2013-0084
https://doi.org/10.1080/02642069.2022.2037570
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2016.03.016
https://doi.org/10.1080/0267257X.2011.609133
https://doi.org/10.1108/09596111011066635
https://doi.org/10.1108/09604520510575263
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2023.103457
https://doi.org/10.1108/JCM-01-2019-3037
https://doi.org/10.1300/J073v24n01_01
https://doi.org/10.1080/08911762.2012.697379
https://doi.org/10.1080/02642060902720162
https://doi.org/10.1080/02642060902793342
https://doi.org/10.1080/02642060801935739
https://doi.org/10.1108/09604520410513640
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/08961530.2011.578058?scroll=top&needAccess=true
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/08961530.2011.578058?scroll=top&needAccess=true
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/08961530.2011.578058?scroll=top&needAccess=true


 

 12/   یشهرام فردوسی و زیعز اریشهر /های خدماتی با رویکرد فرهنگی بازیابی شکستمطاگعات  بیفراترک

impact of culture on consumers’ 
perceptions of service recovery efforts. 

Journal of retailing, 80(3), 196-206. 

https://doi.org/10.1016/j.jretai.2004.08.001 

Mattila, A. S., & Patterson, P. G. (2004b). 

Service recovery and fairness perceptions in 

collectivist and individualist contexts. 

Journal of Service Research, 6(4), 336-346. 
https://doi.org/10.1177/1094670503262947 

Michel, S., Bowen, D., & Johnston, R. (2009). 

Why service recovery fails: Tensions 

among customer, employee, and process 

perspectives. Journal of Service 

Management, 20(3), 253-273. 
https://doi.org/10.1108/09564230910964381 

Omar, N. A., Mohd Anim, N. A. H., Jannat, T., 

Nazri, M. A., Shah Alam, S., & Zaki, H. O. 

(2025). Does ethnocentrism work? 

Evaluating the effect of airlines service 

recovery strategies on airline brand equity. 

Cogent Business & Management, 12(1), 

2433709. 

https://doi.org/10.1080/23311975.2024.24

33709 

Ozuem, W., Patel, A., Howell, K. E., & 

Lancaster, G. (2017). An exploration of 

consumers' response to online service 

recovery initiatives. International Journal 

of Market Research, 59(1), 97-115. 

https://doi.org/10.2501/IJMR-2016-048 

Patterson, P. G., Cowley, E., & Prasongsukarn, 

K. (2006). Service failure recovery: The 

moderating impact of individual-level 

cultural value orientation on perceptions of 

justice. International Journal of Research 

in Marketing, 23(3), 263-277.  
https://doi.org/10.1016/j.ijresmar.2006.02.004 

Ringberg, T., Odekerken-Schröder, G., & 

Christensen, G. L. (2007). A cultural 

models approach to service recovery. 

Journal of Marketing, 71(3), 194-214. 

https://doi.org/10.1509/jmkg.71.3.194 

Sandelowski, M., & Barroso, J. (2007). 

Handbook for Synthesizing Qualitative 

Research. Springer publishing company.  
Schepers, J. J., & Van der Borgh, M. (2020). A 

meta-analysis of frontline employees’ role 
behavior and the moderating effects of 

national culture. Journal of Service 

Research, 23(3), 255-280.  

https://doi.org/10.1177/1094670520918669 

Ülker, M., Şahbaz, R. P., & Karamustafa, K. 

(2021). The role of culture on service 

failure perceptions and service recovery 

expectations in restaurants. Advances in 

Hospitality and Tourism Research (AHTR), 

9(2), 390-417.  

https://doi.org/10.30519/ahtr.907743 

Van Vaerenbergh, Y., De Keyser, A., & 

Larivière, B. (2014). Customer intentions 

to invoke service guarantees: Do 

excellence in service recovery, type of 

guarantee and cultural orientation matter? 

Managing Service Quality: An 

International Journal, 24(1), 45-62. 
https://doi.org/10.1108/MSQ-06-2013-0115 

Varga, D., Van Vaerenbergh, Y., De Keyser, 

A., & Orsingher, C. (2018, June). The 

service recovery journey: 

Conceptualization, integration, and 

directions for future research. Journal of 

Service Research, 22(2).  

https://doi.org/10.1177/1094670518819852 

Walsh, D., & Downe, S. (2005). Meta‐
synthesis method for qualitative research: 

A literature review. Leading Global 

Nursing Research, 50(2), 204-211.  

https://doi.org/10.1111/j.1365-

2648.2005.03380.x 

Wang, X., Guchait, P., & Pasamehmetoglu, A. 

(2020). Anxiety and gratitude toward the 

organization: Relationships with error 

management culture and service recovery 

performance. International Journal of 

Hospitality Management, 89, 102592. 

https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2020.102592 

Wong, N. Y. (2004). The role of culture in the 

perception of service recovery. Journal of 

Business Research, 57(9), 957-963.  

https://doi.org/10.1016/S0148-

2963(03)00002-X 

Xu, Y., Marshall, R., Edvardsson, B., & 

Tronvoll, B. (2014). Show you care: 

initiating co-creation in service recovery. 

Journal of Service Management, 25(3), 

369-387.  
https://doi.org/10.1108/JOSM-11-2012-0253 

Yani-de-Soriano, M., Hanel, P. H., Vazquez-

Carrasco, R., Cambra-Fierro, J., Wilson, 

A., & Centeno, E. (2019). Investigating the 

role of customers’ perceptions of employee 
effort and justice in service recovery: A 

cross-cultural perspective. European 

Journal of Marketing, 53(4), 708-732. 
https://doi.org/10.1108/EJM-09-2017-0570 

https://doi.org/10.1016/j.jretai.2004.08.001
https://doi.org/10.1177/1094670503262947
https://doi.org/10.1108/09564230910964381
https://doi.org/10.1080/23311975.2024.2433709
https://doi.org/10.1080/23311975.2024.2433709
https://doi.org/10.2501/IJMR-2016-048
https://doi.org/10.1016/j.ijresmar.2006.02.004
https://doi.org/10.1509/jmkg.71.3.194
https://doi.org/10.1177/1094670520918669
https://doi.org/10.30519/ahtr.907743
https://doi.org/10.1108/MSQ-06-2013-0115
https://doi.org/10.1177/1094670518819852
https://doi.org/10.1111/j.1365-2648.2005.03380.x
https://doi.org/10.1111/j.1365-2648.2005.03380.x
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2020.102592
https://doi.org/10.1016/S0148-2963(03)00002-X
https://doi.org/10.1016/S0148-2963(03)00002-X
https://doi.org/10.1108/JOSM-11-2012-0253
https://doi.org/10.1108/EJM-09-2017-0570
https://doi.org/10.1108/EJM-09-2017-0570


 

 4141( 85) پیاپی شماره ،سوم شماره ،پانزدهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  15

 

 

 


	چکیده عزیزی سردبیر1
	عزیزی سردبیر1

