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Purpose - Customer retention is formed by focusing on existing customers to build long-term 

relationships with them. In the end, this relationship will result in the promotion of businesses. One of 

the influencing factors in improving customer satisfaction and establishing long-term relationships 

with them is service recovery. This study aims to evaluate the effect of the recovery strategy, recovery 

time, and recovery status of employees in employee-related failures on customer’s after-purchase 

behaviour. 

 

Design/methodology/approach: The statistical population of this study consisted of the customers of 

the agriculture bank (Keshavarzi) in Tehran. First, a semi-structured interview was conducted with 50 

customers from different branches of the agriculture bank to identify the most frequent type of failure. 

Then a sample of 392 people was selected using a stratified sampling method. The research data was 

gathered by taking the questionnaire after its validity and stability were confirmed by some experts 

and professors. Data analysis was performed in the first part using content analysis; the second part 

was conducted using general linear modelling (GLM). 
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Findings - Findings indicated that the type of recovery strategy does not affect the satisfaction level 

and word of mouth. Also, customer loyalty has a direct effect due to the type of failure. Recovery time 

based on the type of failure is directly related to the satisfaction level, customer loyalty, and word of 

mouth. For the failure type, the recoverer's personality has a direct impact on the satisfaction level. It 

also does not affect customer loyalty and word of mouth. Also, recovery strategy along with recovery 

time significantly affect customer loyalty due to the type of failure. 

 

Research limitations/implications: The main limitations of this research was the lack of segregation 

of recovery based on the type of service used by the customer. This non-segregation can range from 

simple services such as a password change in the cash cards to advanced and sensitive service such as 

issuing a warranty. Lack of control over the customer's previous relevant experience of recovering 

similar breaches by the bank or similar competitors is also an ignored issue in this study. Finally, 

ignorance of different protest methods is another research limitation. A protest can have various forms 

(verbal expression of objections to complaints to legal authorities), which can be another limitation of 

this research. Investigating the post-recovery implication of failure (the degree of importance to the 

customer) in customer satisfaction is suggested as a future study subject. The customer's previous 

experience in failure recovery in the same organization or competing organizations is another 

suggestion. 

 

Practical implications: Given that the position of the recoverer, both directly and interactively with 

time, affects customer satisfaction and loyalty, service providers must select the most appropriate 

person to implement recovery strategies in the case of failure. Organizations need to train their 

employees with job-related and behavioural skills. It empowers them in responding appropriately to 

different customer needs, different personalities, and different situations. Unlike customers who 

complain to higher authorities, others are less likely to request compensation from the organization. In 

this way, executives can devote more time to the organization's strategic plans. According to the effect 

of time, both directly and in combination with position and strategy on customer satisfaction and 

loyalty, the service provider should carefully select the recovery time. Recovery strategies, such as 

apologizing, should be done rapidly. Other types of recovery strategies are employed after the service 

completes. Accordingly, in the general policies of banks and especially the target bank of this research 

and considering specific customers, separate units should be considered for the position of the 

recovering person. Based on the type of service failure, this person should choose the best option 

(apology or justification) at the best time (immediate or after service). 

 

Social implications: According to the results of this study, apologies or justifications are not always 

appropriate. Bank managers should consider adaptation to different situations and holding highly 

critical power in defining the position of recovering people. As a result, this action can create positive 

associations in the customers' minds, and to some extent, can cover the service failure by an optimal 

strategy at the right time. Accordingly, the position of individuals and their requests are recognized. 

 

Originality/value: Service recovery seems more important than delivering customer service. So this 

study has tried to cover customer dissatisfaction by examining the position of the recoverer, recovery 

strategy, and recovery time. In other words, customers are the most significant capitalists of any 

business, and their satisfaction and efforts to create maximum satisfaction should be a priority of any 

business. 
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 مشتری پس از خریدبر رفتار  های ناشی از کارکنان شکست
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پتووه    هتد  . استت  ختدمات  بازیتابی  یان،مشتتر  یو وفادار یترضا بهبوداز عوامل مؤثر در  کیی :دهیچک

از  یناشت  یهتا  شکستت  در کننتده  بازیتابی  یستازمان  یگتاه و جا بازیابیزمان  یابی،باز راهبرداثر  یابیارز ،حاضر
ستاک  شتهر    یبانت  کشتاورز   یانمشتتر  ،پتووه   یآمار جامعۀ. است مشتری یدکارکنان بر رفتار پس از خر

 یاننفتر از مشتتر   50در دستتر  بتا    یتری گ نمونته  روشو  یافتهستاختار  یمته ن مصتاحبۀ  باتهران بودند که ابتدا 
 ی،کم ت  مرحلتۀ  در ستسس  انجام شتد  نوع شکست  پرتکرارتری  یافت  برای یمختلف بان  کشاورز های هشعب

تعتداد   ی،ا طبقته  یریگ اده از روش نمونهاستف باکه در آن  انجام شد نامه پرس  از طریق محور پیمای  آزمای 
 از استتفاده مضمون و در بخ  دوم با  یلها در بخ  اول با استفاده از تحل داده یلنفر انتخاب شدند. تحل 392
اثتر   منتدی،  یتبر ستط  رضتا   یابیباز راهبردنوع  داد نشان نتایج. شد انجام( GLM) یخط یعموم سازی مدل
 با بازیابی زمان. داشت بیشتریاثر  عذرخواهی، به نسبت توجیه راهبرد رغبتی، بیاما در حالت   نداشت یممستق
، یرغبتت  بتی . در حالتت  شتت دا یماثتر مستتق   ی،مشتتر  یو وفادار مندی رضایت سط  بر شکست نوع به توجه
 یگتاه . جاشتدا یمشتر یتو رضا یبر وفادار یفور یابینسبت به باز یشتریاثر ب خدمت، پایان از پس بازیابی

 یبتر وفتادار   یولت  داشت  یماثر مستق ی،مشتر مندی یتبا توجه به نوع شکست بر سط  رضا کننده بازیابیرد ف
 یهتا  در حالتت  کننتده  بازیتابی فترد   یگاهو جا یابیباز راهبردنوع  ارتباط در یابیزمان باز ی ،. همچنشتاثر ندا

 دارد. تعدیلگراثر  یان،مشتر یمختلف شکست بر وفادار

 خریتد  از پتس  رفتتار  بازیتابی،  راهبرد خدمات، بازیابی خدمات، شکست مشتری، با ارتباط :یدیکل یها واژه
   مشتری
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 مقدمه -1

 یتکستب رضتا   بترای هتا   ستازمان  نیتاز  رقابتت،  افتاای   و وکار کسب های ینهو تحولات در زم ییرتوجه به تغ با

بته   یدگیرست  یبترا  هتایی  هبترد را یجتو و طور متداوم در حتال جستت    به وکارها است. کسب یافته ی افاا یانمشتر

 متدیریت (. 2017، 1)آتتو و کتالو   هستتند  مشتتریان  جلتب  برای خدمات شکایت نرخو کاه   یمشتر های یتشکا

بته کتار بترده     یانو حفظ ارتباط با مشتتر  یسط  راهبرد تری  یعال توصیف رایباست که  یا واژه ،مشتری با ارتباط

 و نگهداری توسعه، ایجاد، برایکه  تشکیل شده هایی گامو  ها یتفعال ۀمجموع از ،یارتباط با مشتر یریت. مدشود یم

 یاریهتا در بست   که سازمان آنجا ازو سازمان، شکل گرفته است.  یانمشتر ی و ارزشمند ب مدتبلندروابط  سازیبهینه

را ستامان   یفاوظت  یت  از ا ی  هرکه  یستمیس دنکر فراهم هستند، تعامل در مشتریانخود با  ۀروزمر های یتاز فعال

 ،رو همتی   از  (2015 ،2گارستیا  و لوکتت  مورنو،) است یضرور یسازمان امر یتموفق یبرا د،کن یو راهبرد دبخشب

تمرکتا بتر    :عبتارت استت از   ،یاستت. حفتظ مشتتر    یاصتل  یراهبردها ءجا ،یخدمات سازمان هر درحفظ مشتری 

، 3)هیرستی  و زویلینت  شود  منجر میوکار  کسب رتقایاروابط بلندمدت با آنها که به  یجادا هد مشتریان موجود با 

 ینانته ب و نقص، واقع عیب یب خدمات ۀارائ کیفیت،خدمات با ۀارائ رایبفراوان مؤسسات  یها  کوش با وجود (.2010

 و هرنانتدز  چاپتارو، ) باشتد از نواقص و شکست در خدمات  یممک  است ناش یانمشتر یتینارضا . همچنی ،نیست

 (.2015 ،5)حس  دارد یخاص یتاهم ها بازیابی خدمات برای سازمان ،رو ی ا از  (2015 ،4لوپا

لیتات و    6،2019و همکتاران،  جینتا ) کنتد  یم یفرا توص یمشتر ۀانتظارات و تجرب ی شکا  ب خدمات، شکست

و  یمشتتر  یتیشکستت ختدمات بته نارضتا     ،باشد یکمتر از سط  انتظار مشتر ،خدمات ۀارائ اگر(. 7،2017همکاران

 ستالانه  هتا  سازمان شده، انجام مطالعات براسا . (2015 8 )هوان  و همکاران، دشو یممنجر  یمنف ای یهتوص یغاتتبل

 صتنعت  درروند  ای (. 1390و همکاران،  ی)سسهر دهند یخود را از دست م یانمشتر از درصد 25 ،یانگی طور م و به

ها  بان  مشتریان درصد 40 بیشتر از ،ییاروپا یده در کشورهاش انجام مطالعات براسا و  شود دیده می یان یبانکدار

 درمربوط بته بتروز شکستت     آن درصد 20دارند که تمایل بان  خود  ییرخدمات هر ساله به تغ ۀضعف ارائ علت به

، در شکستت ختدمات   یتادی ز یها . شاخصیستن مستثناقاعده  ی از ا یان یراندر ا بانکداری .9است بانکی خدمات

 بترای ختدمات   بازیتابی  بتودن  اثتربخ   ۀکننتد  یتی  تع توانتد  یخدمات م یابیدر باز کاررفته به راهبرد. است اریرگذتأث

را بته   یا تا اشتباهات را اصتح  کننتد و تجربته    دده یها م امکان را به سازمان ی ا ،یابیباز های راهبرد. باشد مشتریان

و  10بالیگتا همراه داشتته باشتد )    ابط بلندمدت با سازمان بهو رو یترضا مانند ،مثبت یامدهایارائه دهند که پ یمشتر

 ،آنهتا بتر رفتتار مصتر      یرخدمات و تأث بازیابی های راهبرد .(11،2010الوارز و دیازمارتی  کاسلس،  2021 ،همکاران

 کنتد  یم یهخدمات توج یابیباز های راهبردو  یشکست خدمات ارا ب یرفتار های تین در ییراتدرصد از تغ 69حدود 

رضایت بر  و رددانق  مهمی  ،مشتری رضایت تعیی در  یابیباز های راهبرد ،درنتیجه  (1387 صمدی، و پور ی)حاج

 یاساست نقت    ،ختدمات  بازیابی در کننده بازیابی فرد سازمانی جایگاه تعیی  همچنی ،(. 2015 ،12چو) دگذار یم تأثیر

 بته  نستبت  یشتتری ب نفوذپتذیری  و قترار دارنتد   مشتتریان  با مستقیم تما  درهستند که  یمهم عنصر ،کارکنان. دارد

 بترای  را یارتباط افراد با مشتتر  نوع ،(2020) جی  و دانگایاچ یشانو،(. ک13،2014واسکا و ملرو )کامبرا، دارند مدیران

 یتا  مستتقیم  ،ی همچنت  .کنند یم یمعرف یانمشتر مندی یترضا برای یعطف ۀو آن را نقط دانند یخدمات مهم م یابیباز

 کننتده،  بازیتابی  فترد  جایگتاه  بر عحوه. است یرگذارتأث یابیباز راهبرددر نوع  مشتریان با افراد ارتباط بودن غیرمستقیم



 59/ شهریار عزیزی و همکاران/   …های ناشی از  شکستکننده در  بازیابیجایگاه سازمانی بازیابی و زمان ی بازیابی، ها راهبرداثر 

 11000 یت( شتکا 2014) 14یتل (. کو2019 ،و همکتاران  ینتا )ج است یابیزمان باز خدمات، بازیابی درخاص  ۀمسئل

متورد انتظتار    یدر بتازه زمتان   ختدمات  بازیابی ازدرصد  68 فقط یافتو در کرد یهتل مجلل را بررس 525از  مهمان

ختدمات بتا چته     یتابی که بهتر است باز دهد یم پاسخ پرس  ای  به یابیباز زمان ،نتیجهدر  انجام شده است یمشتر

صتبر   یتابی باز یرا بترا  یطولان یزمان یدپس از شکست خدمات متوجه شوند که با یانانجام شود. اگر مشتر یسرعت

اشاره شده استت   ،یراخ های پووه . در (201015 یا،و اگلس یلس)کاس یابد افاای  میاز خدمت  آنها یتینارضا ،کنند

 ۀیجت و نت گتذارد  یاثر م یمشتر یتشکا ۀادام چگونگی بر یراز  مهم است یاربس ی،مشتر یتپس از شکا اول ۀیثان 15

ختدمات   یفیتت از بهبتود عملکترد و ک   یا نشتانه  ،سرعت پاسخ به شکست ختدمات  ،ی بنابرا  کند یم یی را تع یینها

 هتر ( 1997) 16بوشتو   و (2019) و همکتاران  جینا همچون پووه  ییها پووه  ذکرشده، مباحث اسا . براست

 هتای  راهبردمختلف  یها حالتبه  جامع صورت به یپووهش یول  اند هبررسی کردپراکنده  صورت به را متغیرها از ی 

 ،همچنتی   .استت  توجته نکترده   یبانکتدار  ۀدر حتوز  آنهتا  یتعامل اثرو  یفرد سازمان یگاهو جا یابیزمان باز یابی،باز

 ،درنتیجته   استت  نشتده  بررستی  یتابی و زمان باز کننده بازیابی فرد جایگاه حالت بهتری  یابی،باز های راهبرد براسا 

 یهتا  شکستت  در کننده یابیباز یسازمان یگاهو جا بازیابیزمان  یابی،باز راهبرداست که اثر  ی پووه  ا یاصل ۀمسئل

 جایگاه و بازیابی انچگونه زم ،همچنی  چیست؟ ایران بانکی نظام در مشتری یداز کارکنان بر رفتار پس از خر یناش

 ؟است اثرگذار یدر نظام بانک یمشتر یدشکست و رفتار پس از خر راهبردنوع  ۀابطبر ر کننده بازیابی فرد

 

 موضوع ینظر یمبان -2

 مشتری با اطارتب مدیریت -2-1

توانتایی   ستازمان  بته  کته  است هایی راهبرد و فرایندها ها، روش ،نامه شیوه دربردارندۀ ،مشتری با ارتباط مدیریت 

 ابعتادی (. 2014 همکاران، و جوسیاس اطحعات را ثبت و ضبط کند ) ۀهم و یکسارچهرا  یتعامحت با مشتر دهد می

 ۀبته تجربت   تتوان  یابعتاد مت   یت  ا یتان از م .ددر رضایت ندار بسیاری یرثوجود دارد که تأ یارتباط با مشتر یریتاز مد

 ی باعتث افتاا   وجود دارد که انداز و چشم یاز ابعاد همکار یگرید یها کرد. بخ  اشارهآن  راهبردو ابعاد  یمشتر

 تیفیت ک ی بت  بودنتد  معتقتد ( 2019) لمی و همکتاران  ،همچنی (. 2018 همکاران، و د ) شود می یانمشتر یترضا

 بتا  ارتبتاط  متدیریت (. 2019 ،17فتری  و گتو  ی،)لمت  دارتباط معناداری وجتود دار  ،مشتری وفاداری و خدمترابطه، 

 دادن کتار در انجتام   ایت   .دهد میقرار  18کارکنان خط مقدم یاردر اخت را یمشتر اطحعاتاز  یبارگ ۀمجموع، مشتری

 در یارتباط بتا مشتتر   مدیریت یو فن یانسان ۀدو جنبهر  اجرای. آید به شمار می ، مایتخدمات یابیباز یها یتفعال

 متدیریت  بتی   ای یهدوستو  روابتط  ،درنتیجته  است  یخدمات های سازمان در رقابتی مایت ساز ینهزم ،خدمات بازیابی

 .دارد وجود خدمات بازیابی و مشتری با ارتباط

 خدمات بازیابی -2-2

 نظتر  در موجتود  های نقص رفع برای که است مربوط تیخدما های سازمان عملکرد به ایجادشده خدمات بازیابی

 بتر  رضایت لبخند که است ای  بازیابی اقدامات هد (. 103: 2017، 19آرمیروتو و وارنبرگ ز،)ها کوشند میمشتریان 

روابتط بلندمتدت    ،همه از تر مهمو  برسندگیرد و مشتریان از حالت نارضایتی به حالت رضایت  قرار مشتری صورت

 دستت  ختدمات  کیفیتت  از بتالاتری  ستط   به که هایی سازمان(. 2015 همکاران، و هوان ) شود تشکیل نبا مشتریا
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 خواهنتد  پایتدار  رقتابتی  مایتت  به دستیابی برای ای مقدمه عنوان به را مشتری مندیرضایت از بالاتری سطو  یابند، می

 بار  مشاتری  رضاایت  بتا  خدمات یتکیف دیگر، عبارت به  (58: 2017، 20روگیری و اگیولانی سیلوستری،) داشت

 آیتد  به شتمار متی   مشتری رضایت برای یمهم ورودی ،خدمات کیفیت تعدیل و است اثرگذار ،خدمت وفاداری

 باه  توجاه  باا  کاه استت   تأثیرگاذار  مشاتریان  خادمات  بازیاابی  در زیادی متغیرهای(. 818: 2002 ،21کاروانا)

 خادمات  بازیاابی  در کلیادی  متغیرهای از یکی عنوان به بازیابی هایراهبرد. است متفاوت ،مختلف های موقعیت

 (.2010اگلسیز، و کاسیلس) است شده معرفی

 یابیباز های راهبرد -3-2

(. فتان و  2015 چتو، ) گتذارد  اثر می ضایتر بر و دنق  مهمی دار ،مشتری رضایت تعیی  در بازیابی های راهبرد

 ازنظتر  .داننتد  یم 24پرداخت غرامت و 23ارتباطات ،22یعذرخواه یفیت،ک یرا شامل ارتقا یابیباز راهبرد نیاهمکاران 

، 28، همتدلی 27، توضتی  26وهیت و یدگیرست  ،25یتیریمتد  ۀمداخلت  شتامل  ،یتابی باز هتای  راهبرد ،(2004) مکک  و لویا

 چهارگونته شکستت را   یهتا راهبرد نیتا  (2012) استسار   و یباردل. است 32یریگیپ و 31، تصدیق30، جبران29اصح 

 ۀنکتت . (2012 ،38و استسار   ی)بتاردل  37عتذرخواهی  و 36چارچوب تغییریا  35ارجاع ،34توجیه ،33یساز تبرئه: دندان یم

 ،دیگتر  عبتارت  به  (2007 یاو،)ل دهد انجام می های یوگیو با چه و یشخص را چهخدمات  بازیابیاست که  ای مهم 

 .است بازیابی راهبردنوع  ییراتتغ ساز ینهزم ،کننده یابیفرد باز یگاهجا

 کننده بازیابیفرد  اهجایگ -4-2

و چته   دهتد  یدر سازمان به تقاضتا پاستخ مت    یفرد چهاست که  ی ا کننده یابیفرد باز یسازمان یگاهاز جا منظور 

اشتاره  بهبتود   یاجرا یبرا یتمسئول یی به تع موضوع ی را انجام دهد و ا ازیابیرا در نظر دارد که اقدامات ب یشخص

رابط  ،کارمندان ای . هستند سازمانی هرخط مقدم  کارمندانخدمات،  یابیر بازد یمرکا یر(. متغ39،2004)میتچل ددار

 کننتد  یعمل مت  یسازمان خدمات یبرا یعنوان مرجع به ،درنتیجه و هستندخدمات  یلمسئول تحو و یسازمان با مشتر

 ،ی . همچنرددا یمتفاوت ارییرگذکارمند خط مقدم، تأث یاباشد  یرمد ،کننده یابیفرد باز ینکها   بنابرای ،(2007 ،40یاو)ل

 .است یرگذارتأث ،خدمات بازیابی کیفیتدر  نیا خدمات یابی(، زمان باز2006) بلکسی و میلر دافی نظر اسا بر

 بازیابی زمان -5-2

 یرعتکه بهتر است بازیابی خدمات با چته ست   دهد می پاسخ پرس   یا به خدمات شکست یابیباز در زمان بُعد 

 یعنتوان موضتوع مهمت    به ،خدمات باشد ۀدهند ارائه یمنف ایمنتظر پاسخ مثبت  دیبا یکه مشتر ینزما مدت. شود انجام

 از: است  که عبارت شود یم میزمان به سه دسته تقس بعدخدمات از  یابیباز یمطر  است. چگونگ

 وقت فوت بدون یابیباز  

 و (نشدندییتأ از پس روز)سه  عیسر یابیباز 

 (2006 ،41یبلکس و لریم ،ی)داف( نشدندییماه پس از تأ  ی) ریهمراه با تأخ یابیباز. 

 یرتتأث  ،مشتتری  توستط  شتده  ادرا  زمتان  و دارد تفاوت خدمات بازیابی حقیقی زمان با مشتری انتظار مورد زمان

 ی مورد اشاره را افتاا  یزمان شکا  ،در بهبود خدمات یرتأخ (.2019 ،و همکاران جینادارد ) وی یابیبر ارز یشتریب

 یا در جامعه افراداست و  یمنبع محدود ن،. زماشود یم یبه مشتر شده یلخسارت تحم ی موجب افاا زیرا  دهد یم

 از دست دادن دارند. یبرا یزمان کم ،و شلوغ یچیدهپ
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 یو داخل یخارج یها پژوهش پیشینۀ -6-2

 یتدر رضتا  یمیمستتق  یرثتتأ  ،ختدمات  بازیتابی  راهبترد  نوع: یمشتر دیرفتار پس از خر و یابیباز راهبرد نوع 

شکست خدمات،  ۀرابط ی(، بررس2019) همکاران و انیج پووه  براسا . (2019 ،42همکاران وا یندارد )ج یمشتر

بتر   زیتادی اثتر مثبتت و    ،شکست خدمات داد نشان ییدر صنعت هوا نهیها مسافران کم ۀنیدر زم یو وفادار یابیباز

 یرتتأث  ی،خدمات و حفتظ مشتتر   یفیتک کنندۀ یی عوامل تع ی تر عنوان مهم به یابیباز های راهبرد .داردبهبود خدمات 

متتأثر  ختدمات   بازیابی(. 2014 ،43شارما و داگایاچ یشنا،)کر ددار یانمشتر یشرکت و وفادار یسودآور در یمیمستق

 وختدمات استت )فرگوست      یتابی مختلف نستبت بته باز   های راهبردجنسیت، س  و  همچون یمختلف یها مؤلفه از

 یتت خدمات مؤثر باشتد، بته موقع   یابیباز ر راهبرداگ کنند یم یهتوص (2007) 45و همکاران نگای(. 2015 ،44الارسون

 شود. منجر میو سازمان  یمشتر یبرد برا -برد

ختدمات   یتابی باز یانتظتار بترا   زمان ،خدمات یابیازب در مهم موضوع: یمشتر دیخر از پس رفتار و یابیباز زمان

مورد انتظار  زمان مدت. است مختلف های علت بهخدمات  شکست پذیرفت از  یانانتظار مشتر و افراد مختلف توسط

 ایت   گیرنتد   یدر نظر مت  یرتأخ اخدمات را ب بازیابی ،یقهدق 45پس از  یاناست. مشتر یقهدق 30 ،خدمات یابیباز یبرا

 یباعث از دستت رفتت  و   ،فته شدهدر نظر گر مشتری تحملعنوان زمان دور از  ساعت اغلب به 2است که  یدر حال

 .دارد یدزمان کوتاه انتظار تأک یتاهم بر یان انسان یمغا های یابیاز ارز پووهشی(. 2018 همکاران، 46و یل)ه شود یم

 ایت  پتس از   آنآوردن به دست  و دهند یتمرکا خود را از دست م ،یقهدق 30افراد پس از  دهد ینشان م پووه  ی ا

کته زمتان    یدندرست  یجته نت یت  به ا 2019و همکاران در سال  ی . ج(2018، 47و همکاران یل)کوکا است دشوارزمان 

، 1996در ستال   48 و(. بوشت 2019 ،و همکتاران  جتی  دارد ) یمشتتر  یتدر رضتا  یمیمستتق  یرتأث ،خدمات یابیباز

انجتام داده   یتابی باز راهبردو شدت  یابی، زمان بازکننده یابیفرد باز یربا سه متغ یمشتر یتبا تمرکا بر رضا پووهشی

 یتابی از باز یتبتالاتر باشتد، بهبتود در ستط  رضتا      ،هرچه سط  جبران خسارت دادپووه  نشان  ی ا نتایجاست. 

 .آمدبه دست  یمشتر یت( و رضایرزمان )تأخ ی ب یمنف ای رابطه ،مطالعه ی . در اشود یم یشترخدمت، ب

 اقتدامات  در هتر ستازمان،   یمتؤثر ارتبتاط   یز اباارهتا ا یکتی : یمشاتر  دیخر از پس رفتار و فرد یسازمان گاهیجا

منتشتر   کارمنتدان  کته  یهتای  یتام بته پ  مشتریانگاهی، اعتماد . است مشتریان های پرس به  آنها یها و پاسخ کارمندان

 استت  زیترا   یتاتی ح ،هستند مشتریان با مستقیم تما  در که کارکنانینق  . است یگریاز هر منبع د یشترب کنند، می

(. 2014 ،49واستکوئا  و ملروپلتو  یرو،فکتاکبرا ) دارنداطحعات  ۀارائ و وییسخنگ همچون یمتعدد یها نق  ،نکارکنا

بته   توجته  با .دارند یخدمات به مشتر یابیخدمات و باز ۀدر ارائ ی اساسینقش ،معتقد بود کارمندان نیا( 2007) ولیا

 ،در بعتد اول  :دارد وجود ذکرشده نظری مبانی رد اصلی شکا  دوخدمات،  یابیباز ۀحوز در شده انجام یها پووه 

امتا   است  یرگذارتأث ،خدمات یابیبر باز کننده بازیابیفرد  یگاهجا و بازیابی راهبرد یابی،زمان باز یرهایاز متغ ی  هر

 هتر  تعتدیلی  آثتار  ،دوم ۀنکت .است نکرده یرا بررس یرهااز متغ ی مختلف هر  یها حالت کامل،صورت  به یپووهش

فرد  یگاهجا یابی،باز زمان یا بازیابی راهبردمختلف  یها که در حالت ای گونه بهبوده است   یکدیگر بر متغیرها زا ی 

 یت  . بتر ا دارد( یو وفتادار  یترضتا ) یانمشتر یدبر رفتار پس از خر یشتریب یرپذیریتأث ،یقیبه چه طر کننده بازیابی

 :ودش مطر  می ذیل صورت پووه  به محوری پرس دو  ،اسا 
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و  تی)رضتا  یمشتتر  دیت خر از پتس  رفتتار بتر   کننتده  یابیفرد ارز گاهیجاو  یابیزمان باز و راهبرد چگونه  -

 ؟مؤثر است یبانک ۀحوز در( یوفادار

اثتر   یمشتتر  دیت شکست و رفتار پس از خر راهبرد ۀرابطبر  چگونه کننده یابیبازفرد  گاهیجا و یابیباز زمان -

 ؟گذارد می

 

 پژوهش یشناس روش -3

هتا از نتوع    از منظتر روش داده  ،یتدانی م آزمتای   پتووه   طیمح منظر از پووه  نوع پووه ، موضوع جهتو با

 انیمشتتر  ۀی ت کل ،پووه  یآمار ۀجامع. است یزمان، مقطع ازلحاظ و یکاربرد هد ، منظر از ،(یکم  -یفیک) یبیترک

نفتر و   50با تعتداد   افتهیساختار مهین ۀحبمصااستفاده از  با اول بخ  در .اند هدر سط  شهر تهران بود یبان  کشاورز

 پرتکرارتتری   شناستایی  بترای ها  مصاحبه  یا .شد دهیرس یبه اشباع نظر دردستر  یراحتمالیغ یریگ نمونه یبر مبنا

 از بازیتابی  زمتان  و کننده بازیابی فرد سازمانی جایگاه انواع بندی دسته و مشتریان مطلوب های راهبرد نوع ،ها شکست

 را تهتران  شتهر  سط  مشتریان ۀکلی  که انجام شد ای گونه به اصلی های شعبه انتخاب. است انجام شده شتریانم دیدگاه

 بلتوار  پتار ،  تهتران  آباد، نازی پاستوریاه، شیر توحید، میدان ولیعصر، خیابان های هشعب شامل ها شعبه ای  برگیرد. در

و  محتور   یمتا یپ  یآزمتا  کترد یرو بتا  یکم ت  بخت   .دبتو  گلستتان  خریتد  مرکا و قصیر احمد ون ، میدان آفریقا،

 پتس  ،یفتور ) یابیباز زمان(، هیتوج ،یعذرخواه) یابیباز راهبردشامل  ،مستقل ریمتغ چهار. شد انجام یوپردازیسنار

کارمنتد در   یرغبتت  بتی  /میلی بی خدمت، ۀارائ در کارمند یکند) کارمندان از یناش شکست ،(یکار مشتر دادن انجام از

 16بتا   یطر  عامل ،مجموعدر. شود یم( شعبه سیرئ باجه، کارمند) کننده یابیبازفرد  یسازمان گاهیجاخدمت( و  ۀارائ

 ریت متغ دو شتامل وابستته   ریت عنتوان متغ  به دی(. رفتار پس از خر2×2×2×2) دیآ یبه دست م ریچهار متغ  یا از ویسنار

  یبت  نتوع  از وهایستنار  تعتداد  بته  توجته  بتا ه  پوو  یا یعامل طر . است هشد فیتعر یمشتر یو وفادار تیرضا

 ،پیشتی   یهتا  پتووه   ۀیتوصت  براسا . دهد یپاسخ م یمشتر  یرا فقط  ویکه هر سنار ای گونه به است  50یآزمودن

اعتبتار    یو افتاا  ینتاقص احتمتال   یها نامه پرس  پوش  رایب. شود یبررسنمونه  20حداقل  دیبا ویهر سنار یبرا

 در یا طبقته  روش استا  بر هتا  نامته  پرست    یت قابل استفاده به دست آمتد. ا  ۀنام رس پ 392د تعدا ،تینهادر ج،ینتا

. شد یدآورو قلم و کاغذ گر یو به روش خودگاارش عیتوز ،در سط  شهر تهران یمختلف بان  کشاورز های هشعب

 یبترا  یاریت عنتوان مع  هبت  1980 ۀدهت در  یفت یبخت  ک  ییایت و پا ییروا یبرا را اعتماد تیمفهوم قابل ،نکل یگوبا و ل

 یها داده اعتبار .کنند یابیارز یفیرا در پووه  ک یدقت علم ،مطر  کردند تا به کم  آن ییایو پا ییروا ینیگایجا

، آذر ،یالتوان  فرد، یی)دانا یریپذ نانیو اطم یریدپذییأت ،یریپذ انتقال ،یریاعتبارپذشده است:  لیعنصر تشک 4از  یفیک

 همتان  پووهشتگر،  یها افتهی اول، منظر در که شد یبررس منظربخ  اول از دو  یها افتهی یانپووه    ی(. در ا1397

 استتفاده اعضتتا   یهتا  کنترل ت یکار از تکن  یا دادن انجام یبرا .ذه  پاسخگو بوده است و نظراست که در  مواردی

. در انجام شدلازم  صححاتو ا همصاحب از خارج نامتخصص از نفر دو ۀلیوس پووه  به جینتا یبررس باکار   یا .شد

نفتر   پنج با یحضور یا جلسه ،یصورت تصادف به یاستخراج یکدها دییتأ یبراها  مصاحبه لیپس از تکم وگام دوم 

 .تأیید شد جیشد که در آن، نتا لیتشکشده  استخراج جینتا بارۀشوندگان در از مصاحبه
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. تأییتد شتد   یلت یتکم حتیتحصت  انیدانشجو و تاداناساز  یتعداد یبررس بامحتوا  ییروا نیا با نامه پرس  ییروا

  ینمتا  1 شتمارۀ  جتدول  در کته  شدستفاده ا SPSSافاار  کرونباخ و نرم یاز آلفا این نامه پرس  ییایپا یبررس یبرا

 :است شده داده

 
 آن یها هیگو همراه به پژوهش یاصل یرهایغمت ییایپا -1 جدول

 کرونباخ یآلفا ها پرسش منبع ها هیگو ریمتغ

 یمشتر تیرضا
 ویسنار در شده انیب ۀتجرب از یکل تیرضا

 798/0 51،2005نگتونیرم و اکسلی
 ویانتظارات از بان  در سنار  یتأم اانیم

 یمشتر یوفادار
 52،2005لک یپونت و م  کوئ یبانک اتیعمل دادن انجام یبرا یبه بان  کشاورز یده تیاولو

761/0 
 1999 ،53وریاول یکشاورز بان  داشت  دوست اانیم

 

 نظتر  براسا . ستین 54یکار به کنترل دست یازین ،مستقل یرهایمتغ استاندارد فیتعرپووه  با توجه به   یا در

 ستین یکار به گاارش کنترل دست یازین ،باشد قیو دق ینیع مستقل، ریمتغکه  ی( در صورت1986) 55جوه  و پردو

 یستاز  متدل  ازو  یفت یها در بخ  ک داده لیتحل یبرامضمون  لیتحل از. نکته صادق است  یا ،حاضر پووه که در 

 .است شده استفاده یکم  بخ  در( 56GLM) یمعادلات خط

 

 ها افتهیو  یکاربرد ۀمطالع -4

 فارد  جایگااه  و یاابی زماان باز  بازیاابی،  راهبارد  ی،خادمات  یهاا  شکست ینپرتکرارتر ییاول. شناسا ۀمطالع -4-1

 کننده یابیباز

 انجتام مضتمون   یتل و با استفاده از روش تحل یبان  کشاورز یانمصاحبه با مشتر براسا  پووه  زا بخ  ای 

 .است شده آوردهآن  یخروج فقط بودن، طولانی علت که به شد

 

 
 

 ها انواع شکست یفراوان توزیع نمودار -1شکل 

02468101214

 بی احترامی

 کمبود کارکنان باجه

 نا آگاهی

 کارشکنی

 تمایل نداشت  به همکاری

 پاسخگو نبودن

 کند بودن

 بی مسئولیتی

 بی توجهی به مشتری

 بی عدالتی

 پیگیری نکردن
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 هتای  هشتعب  یانکه مشتر یها تشکس ی نشان داده شده است، پرتکرارتر 1 ۀشمار ای یلهکه در نمودار م گونههمان

 ۀارائت  در کارکنتان  بودنو کنتد  میلتی  بتی از:  استت   عبتارت  ترتیتب  به ،شوند یم هبا آن مواج یمختلف بان  کشاورز

 شتده  آورده 2 شمارۀ جدول در است که بازیابی زمان واعتراض  یابیباز یافراد برا یتاولو ،بعد ۀخدمات. در مرحل

 :است
 یابیفرد باز یگاهشکست و جا یابیان باززم یفراوان یعتوز -2 جدول

 شکست بازیابی زمان بازیابی فرد جایگاه

 سهم فراوانی زمان سهم فراوانی جایگاه

 % 50 25 شکست( لحظۀ)فوری  % 36 18 باجه کارمند

 % 36 18 خدمت ارائۀ از پس % 40 20 شعبه ریاست

 %14 7 کند ینم فرقی % 24 12 ریاست سپس کارمند

 % 100 50 مجموع % 100 50 مجموع

 

 یاستت ر ترتیتب،  به 2شمارۀ  جدول براسا  یابیاقدامات باز یافتاعتراض خود و در یانب یبرا یانمشتر اولویت

 یو ستع  داننتد  یشتعبه مت   ؤستای متوجته ر  یشتتر خود را ب یتینارضا یان،مشتر   یعنیاست باجه پشتشعبه و کارمند 

همتان   ،ترتیتب  به بازیابی اقدامات دریافت در مشتریان اولویت ،همچنی ند. ده بروز آنها بهخود را  یتینارضا کنند یم

و  رفتع  آنهتا  یتینارضتا  اعتحم،  از پس بحفاصلهدارند  یلتما مشتریاناست  یعنی خدمات  ۀلحظه و پس از اتمام ارائ

 احتمال باشد، شعبه رئیس ه،کنند بازیابی فردکه  یزمان کننده، بازیابیفرد  یگاهجا ازلحاظ. شود اقدام آنها یترضا برای

 .شود می بررسی شده شناسایی متغیرهای اسا مختلف بر های حالت از ی  هر ،درادامه. است تریشب ،بازیابی

 محور یمایشپ یشدوم. آزما ۀمطالع -2-4

 گتاه یو جا یابیت باز راهبترد  ،یابیت زمان باز براسا  که است شده بررسیپووه   یها هیابتدا فرض ،مطالعه  یا در

درصتد،   2/32مترد و   ،دهندگان پاسخ از درصد 8/66 نامه، ها به پرس  پاسخ اسا متفاوت است. بر ،کننده یابیبازفرد 

 متدر  درصتد،   9/33  یاز کارشناست  تتر   ییپتا  درصتد،  2/48 ،نامته  دهندگان به پرس  پاسخ حتی. تحصاند بوده زن

 زمتان  ،یابیت باز یهتا راهبردانتواع مختلتف    .استت  بتوده  بالاتر و ارشد یکارشناس مدر  درصد، 9/17و  یکارشناس

پتووه    یهتا  هیفرضت  قالب در درادامه ،یفیک بخ  در کننده یابیباز فرد گاهیجا و شکست یاصل های علت ،یابیباز

( و یرغبتت  بتی  ایت  ینتد )ک ختدمت  از یناش شکست نوعمربوط به  یها حالت از  ی هر. است  ده شدهمطر  و آزمو

شکستت   حالتت  ،ابتتدا استت کته در   شده یبررسصورت مجاا  (، بهیوفادار ای تی)رضا انیمشتر دیپس از خر رفتار

 آورده شده است: یمشتر تیو رضا کارمندان یاز کند یخدمت ناش
  



 65/ شهریار عزیزی و همکاران/   …های ناشی از  شکستکننده در  بازیابیجایگاه سازمانی بازیابی و زمان ی بازیابی، ها راهبرداثر 

ندان کارم کندی شرایط در مشتری رضایت بر بازیابی زمان و راهبرد کننده،بازیابی سازمانی جایگاه تعاملی و مستقیم آثار آزمون نتایج -3 جدول

 خدمت ارائۀ در

 یمعنادار سطح F مربع نیانگیم یآزاد درجه مربعات مجموع سوم نوع اثر

 000000/0 477/1694 018/2242 1 018/2242 ثابت عدد

 878662/0 024/0 031/0 1 031/0 کننده بازیابی سازمانی جایگاه

 495542/0 462/0 612/0 1 612/0 بازیابی زمان

 186029/0 762/1 312/2 1 312/2 بازیابی راهبرد

 042986/0 153/4 451/5 ! 451/5 کننده بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابی زمان

 677313/0 178/0 234/0 1 234/0 کننده بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابیراهبرد 

 769113/0 086/0 113/0 1 113/0 بازیابی زمان×بازیابی راهبرد

 313/1 185 242/814 خطا
  

 

 متغیتر  سته  ،ختدمات  ۀارائت  در کارمنتدان  کنتدی  از ناشی شکست شرایط در دهد می نشان 2 شمارۀ جدول یجنتا

 میتاان ) نتدارد  مشتتری  رضایت بر مستقیمی اثر ،کننده بازیابی سازمانی جایگاه و بازیابی زمان بازیابی، راهبرد مستقل

 جایگتاه ×بازیتابی  زمتان ) تعتاملی  ۀجملت  ام تا   (است هبود 05/0 از بالاتر ،گانه سه متغیرهای ۀکلی  برای معناداری سط 

 هتای  حالت تعاملی، ۀجمل اثر تشخیص برای. دارد مشتری رضایت بر( p<0.05) معناداری اثر ،(کننده بازیابی سازمانی

 .است شده بررسی 2 شمارۀ نمودار مبنای بر دوگانه
 

 
 کارمندان کندی از ناشی شکست در مشتری رضایت بر دهکنن بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابی زمان تعاملی اثر -2شکل 

 

 میتاان  ،را بررستی کترده استت    کننتده  بازیتابی  فترد  جایگاه و بازیابی زمان های نق  که، 2 شکل شمارۀ براسا 

= میتانگی  ) ختدمت  ۀدهنتد  ارائه کارمند خود توسط خدمت ۀارائ حی  در ،فوری بازیابی صورت در مشتری رضایت

 رضتایت  میتاان  ام تا   (19/3 =میتانگی  ) استت  شتعبه  رئیس توسط بازیابی حالت در مشتری ضایتر از بیشتر ،(5/3

 از بیشتتر  ،(64/3= میتانگی  ) شتعبه  رئتیس  توستط  خدمت ۀارائ و پایان از پس بازیابی دادن انجام صورت در مشتری

 زمتانی  ،دیگتر  عبارت به  (28/3= میانگی ) است خدمت ۀدهند ارائه کارمند توسط بازیابی حالت در مشتری رضایت

 فترد  کته  زمانی ،همچنی . دارد بیشتری اثربخشی خدمت، پایان از پس بازیابی باشد، شعبه ریس کننده، بازیابی فرد که

 تتأثیر  ،بعتدی  حالتت  در. استت  تأثیرگتذارتر  مشتتریان  رضتایت  بتر  فتوری  بازیابی زمان ،باشد کارمند کننده، بازیابی

 .است شده بررسی مشتریان وفاداری و کندی حالت در آنها نیجایگای اثر و گانه سه متغیرهای
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 کندی شرایط در مشتری وفاداری بر بازیابی زمان و راهبرد کننده، بازیابی سازمانی جایگاه تعاملی و مستقیم آثار آزمون نتایج -4 جدول

 خدمت ارائۀ در کارمندان

 یمعنادار سطح F مربع نیانگیم یآزاد درجه مربعات مجموع سوم نوع اثر

 000000/0 567/2567 049/2288 1 049/2288 ثابت عدد

 350677/0 875/0 78/0 1 78/0 کننده بازیابی سازمانی جایگاه

 894994/0 017/0 016/0 1 016/0 بازیابی زمان

 822454/0 05/0 045/0 1 045/0 بازیابی راهبرد

 060013/0 581/3 191/3 1 191/3 کننده بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابی زمان

 133657/0 269/2 022/2 1 022/2 کننده بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابی راهبرد

 465290/0 536/0 478/0 1 478/0 بازیابی زمان×بازیابی راهبرد

 891/0 185 891/0 خطا
  

 

 سته  ختدمات،  ۀارائت  در کارمنتدان  کنتدی  از ناشی شکست شرایط در دهد می نشان 4 شمارۀ جدول آزمون نتایج

 بته  ندارد  مشتری وفاداری بر مستقیمی اثر ،کننده بازیابی سازمانی جایگاه و بازیابی زمان بازیابی، راهبرد مستقل متغیر

 تعتاملی  ۀجملت  ،همچنتی  . استت  بتوده  05/0 از بالاتر ،ذکرشده متغیرهای ۀکلی  برای معناداری سط  میاان علت، ای 

 نشتده  تأییتد  درصد 5 خطای سط  در( بازیابی زمان×بازیابی راهبرد و کننده زیابیبا سازمانی جایگاه×بازیابی راهبرد)

. دارد مشتتری  وفتاداری  بر( p<0.1) معنادار اثر ،(کننده بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابی زمان) تعاملی ۀجمل ام ا است،

 .شود می مشخص 3 شکل شمارۀ مبنای بر اثر تشخیص برای
 

 
 کارمندان کندی از ناشی شکست در مشتری وفاداری بر کننده بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابی نزما تعاملی اثر -3شکل 

 

 ختود  توسط برای وفاداری مشتریان خدمات از ناشی شکست ،فوری بازیابی صورت در ،3 شکل شمارۀ براسا 

 ام تا   (38/3=  میتانگی  ) است شعبه رئیس توسط بازیابی حالت از بیشتر ،(51/3= میانگی ) خدمت دهندۀ ارائه کارمند

 از بیشتر ،(65/3= میانگی ) شعبه رئیس توسط خدمت ۀارائ و پایان از پس بازیابی صورت در مشتری وفاداری میاان

 زمتانی  ،دیگتر  عبارت به  (27/3= میانگی ) است خدمت ۀدهند ارائه کارمند توسط بازیابی حالت در مشتری وفاداری

 دارد. مشتتریان  وفتاداری  بتر  بیشتتری  تتأثیر  ،ختدمات  پایتان  از پتس  بازیتابی  باشد، شعبه مدیر ،کننده بازیابی فرد که



 67/ شهریار عزیزی و همکاران/   …های ناشی از  شکستکننده در  بازیابیجایگاه سازمانی بازیابی و زمان ی بازیابی، ها راهبرداثر 

 دارد. مشتتریان  وفاداری بر ترییشب تأثیر ،سریع بازیابی زمان باشد، شعبه کارمند کننده، بازیابی فرد که زمانی ،همچنی 

 بررستی  تعتاملی  و مستتقل  ۀگانت  هس متغیرهای حالت در مشتری رضایت بر یرغبت بی از ناشی شکست ،بعدی گام در

 :است شده
 رغبتی بی شرایط در مشتری رضایت بر بازیابی زمان و راهبرد کننده، بازیابی سازمانی جایگاه تعاملی و مستقیم آثار آزمون نتایج -5 جدول

 خدمت ارائۀ در کارمندان

 یمعنادار سطح F مربع نیانگیم یآزاد درجه مربعات مجموع سوم نوع اثر

 000000/0 728/1743 601/2418 1 601/2418 ابتث عدد

 018643/0 626/5 801/7 1 801/7 کننده بازیابی سازمانی جایگاه

 068601/0 354/3 651/4 1 651/4 بازیابی زمان

 490721/0 477/0 661/0 1 661/0 بازیابی راهبرد

 696756/0 152/0 211/0 1 211/0 کننده بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابی زمان

 323856/0 981/0 361/1 1 361/1 کننده بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابی راهبرد

 453853/0 563/0 781/0 1 781/0 بازیابی زمان×بازیابی راهبرد

 387/1 193 681/267 خطا
  

 

 ۀارائت  در کارمنتدان  میلی بی و یرغبت بی از ناشی شکست شرایط در دهد می نشان 5 شمارۀ جدول در آزمون نتایج

 بتر  معنتادار  مستتقیم  اثر ،(P<0.05) کننده بازیابی سازمانی جایگاه و( P<0.1) بازیابی زمان مستقل متغیر دو خدمات،

 شترایط  در مشتتری  رضایت میاان بر تعاملی اثر هیچ ،گانه سه متغیرهای و تعاملی حالت در اما دارد  مشتری رضایت

 جایگتاه  و بازیابی زمان تأثیر معناداربودن به توجه با. نشد مشاهده خدمات ۀارائ در کارمندان کندی از ناشی شکست

 .است شده بررسی 4 شکل شمارۀ در کننده بازیابی فرد جایگاه موقع در ها حالت از ی  هر میانگی  کننده، بازیابی فرد

 

 
 رمندانکا رغبتی بی از ناشی شکست در مشتری رضایت بر کننده بازیابی سازمانی جایگاه اثر -4شکل 
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 ختدمت  ۀارائ در کارمندان یرغبت بی از ناشی شکست شرایط در مشتری رضایت میانگی ، 4 ۀشمار شکل براسا 

 صتورت  در مشتتری  رضتایت  از( 68/3 =میتانگی  ) بیشتتر  شتود،  انجتام  خدمت ۀدهند ارائه کارمند همان توسط اگر

 عبتارت  به  است شده تأیید درصد 5 خطای سط  در تفاوت ای  .(28/3= میانگی ) است شعبه رئیس توسط بازیابی

انجتام   کارمنتدان  ختود  اگتر  را شکستت  بازیابی باشند، بان  کارمندان خدمت، شکست اصلی علت که زمانی ،دیگر

 بتا در حالت بعدی  .انجام دهد شعبه مدیر را بازیابی ،آن در که دارد دیگر حالت به نسبت ترییشب رضایتمندی ،دهند

 5 شتکل شتمارۀ   قالب در زمان میانگی  ،یرغبت بی از ناشی شکست حالت در بازیابی زمان تأثیر معناداربودن به توجه

 .است شده بررسی

 
 کارمندان رغبتی بی از ناشی شکست در مشتری رضایت بر بازیابی زمان اثر -5شکل 

 

 در مشتتری  ضایتر میانگی  شود، انجام خدمت دادن انجام حی  در و فوری بازیابی اگر، 5ۀ شمار شکل براسا 

 و پایتان  از پتس  که است حالتی ،33/3 میانگی  از کمتر خدمت، ۀارائ در کارمندان یرغبت بی از ناشی شکست شرایط

 جتدول  براستا  ) استت  شتده  تأیید درصد 7 خطای سط  در تفاوت ای  .(63/3 =میانگی ) انجام شود خدمت ۀارائ

 یرغبتت  بی حالت در شکست بازیابی که زمانی ،دیگر عبارت هب  (است شده برآورد 068/0 معناداری، سط ، 4 شمارۀ

 نختوردن  شکستت  ،6 شتمارۀ  در جتدول  .استت  تریشب بازیابی مقبولیت و رضایتمندی احتمال ،باشد فوری ،کارمندان

 .است شده بررسی تعاملی و مستقل ۀگان سه متغیرهای حالت در مشتری وفاداری بر یرغبت بی از ناشی
 

 رغبتی بی شرایط در مشتری وفاداری بر بازیابی زمان و راهبرد کننده، بازیابی سازمانی جایگاه تعاملی و مستقیم آثار ونآزم نتایج -6 جدول

 خدمت ارائۀ در کارمندان
 یمعنادار سط  F مربع  یانگیم یآزاد درجه مربعات مجموع سوم نوع اثر

 000000/0 441/2034 761/2102 1 761/2102 ثابت عدد

 807980/0 059/0 061/0 1 061/0 کننده بازیابی زمانیسا جایگاه

 048876/0 929/3 061/4 1 061/4 بازیابی زمان

 066842/0 397/3 511/3 1 511/3 بازیابی راهبرد

 252548/0 317/1 361/1 1 361/1 کننده بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابی زمان

 176597/0 839/1 901/1 1 901/1 کننده بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابی راهبرد

 00434/0 331/8 611/8 1 611/8 بازیابی زمان×بازیابی راهبرد

 034/1 193 148/199 خطا
  



 69/ شهریار عزیزی و همکاران/   …های ناشی از  شکستکننده در  بازیابیجایگاه سازمانی بازیابی و زمان ی بازیابی، ها راهبرداثر 

 متغیتر  دو ختدمات  ۀارائت  در یرغبتت  بی از ناشی شکست شرایط در دهد می نشان 6 شمارۀ جدول در آزمون نتایج

 ستط   در بازیتابی  زمتان  متغیتر  بترای ) دارد مشتتری  وفاداری بر مستقیمی اثر بازیابی، راهبرد و بازیابی زمان مستقل

 راهبترد ) تعتاملی  اثتر (. p<0.07) :استت  پتذیرش  قابتل  درصتد  8 خطتای  بتا  بازیتابی  راهبرد برای و درصد 5 خطای

 زمتان ) تعاملی اثر ام ا  نشد تأیید( بازیابی زمان×کننده بازیابی سازمانی جایگاه و کننده بازیابی سازمانی جایگاه×بازیابی

 تأییدشتده  متغیرهای از ی  هر اثر تشخیص برای. است( p<0.05) معنادار ،مشتریان رفتار بر( بازیابی راهبرد×بازیابی

 .است شده بررسیذیل  های شکل در مجاا تصور به
 

 
 کارمندان رغبتی بی از ناشی شکست در مشتری وفاداری بر بازیابی زمان اثر -5شکل 

 

 مشتتری  وفتاداری  میانگی  شود، انجام خدمت دادن انجام حی  در و فوری بازیابی اگر ،5 شکل شمارۀ به توجه با

 از پتس  کته  استت  حتالتی  از( 10/3 =میانگی ) ترکم ،خدمت ۀارائ در کارمندان یرغبت بی از ناشی شکست شرایط در

  استت  شتده  تأیید ددرص 5 تقریبی خطای سط  در تفاوت ای  که( 39/3 =میانگی ) انجام شود خدمت ۀارائ و پایان

 کارمنتدان  یرغبتت  بی از ناشی خدمتی نارضایتی نوع که زمانی ها، بان  در وفادار مشتریان ایجاد برای ،دیگر عبارت به

 راهبترد در حالت بعدی بتا توجته بته معنتاداربودن      .دارد ترییشب تأثیر ،خدمت ۀارائ از بعد و تأخیر با بازیابی باشد،

 :است شده بررسی 6 شمارۀ شکل در آنها تأثیر بازیابی،

 

 
 کارمندان رغبتی بی از ناشی شکست در مشتری وفاداری بر بازیابی راهبرد اثر -6شکل 
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 ۀارائت  در کارمنتدان  یرغبتت  بتی  از ناشتی  شکستت  شرایط در مشتری وفاداری میانگی  ،6 شکل شمارۀ به توجه با

 =میتانگی  ) باشتد  توجیته  از ناشتی  که است حالتی از( 11/3 =میانگی ) ترکم باشد، عذرخواهی از ناشی اگر خدمت

 راهبترد  تتأثیر  شوند، مشتریان به خدمت ۀارائ در شکست باعث کارمندان یرغبت علت بی به که زمانی در  یعنی (38/3

 معنتاداربودن  بته  توجته  با آخر گام در ،نهایتدر .است تریشب مشتریان وفاداری ایجاد در عذرخواهی به نسبت توجیه

 :است شده توجه 7 شکل شمارۀ در آنها تفاوت، به بازیابی راهبرد×بازیابی زمان یتعامل اثر
 

 
 رغبتی بی از ناشی شکست در مشتری وفاداری بر کننده بازیابی راهبرد×بازیابی زمان تعاملی اثر -7شکل 

 

 از شتی نا ختدمت  ارائتۀ  حتی   در فتوری  یتابی باز رغبتی، بی از ناشی شکست حالت در، 7 شمارۀ شکل براسا 

 ام ا  (46/3= میانگی ) است تأخیر با بازیابی حالت در مشتری وفاداری از کمتر ،(76/2= میانگی ) عذرخواهی راهبرد

= میتانگی  ) باشتد  توجیته  از ناشتی  و ختدمت  ۀارائت  حتی   در و فوری بازیابی که صورتی در مشتری وفاداری میاان

 عبتارت  به ؛(31/3= میانگی ) است توجیه سب  از ناشی تأخیر با بازیابی حالت در مشتری وفاداری از بیشتر ،(44/3

 ختدمت  ۀارائ از بعد بازیابی زمان. کند می تغییر عذرخواهی راهبرد نوع براسا  خدمات شکست بازیابی زمان ،دیگر

 ،ازیتابی ب زمتان  ،باشتد  عتذرخواهی  بازیابی، راهبرد که زمانی ودارد  بیشتری کارایی باشد، توجیه ،بازیابی راهبرد اگر

 .بود خواهد کاراتر و فوری
 

 بحث -5

و  یبتر وفتادار   گانته  سه یرهایمستقل متغ ریتأث ،یو کم  یفیاز بخ  ک یاستخراج یها آزمون یتوجه به خروج با

 آورده شده است. 7 شمارۀ جدول دراسا  نوع شکست بر تیرضا
 

 مستقل یرهایمتغ یبررس حالت در پژوهش جینتا ۀخلاص -7 جدول

 شکست نوع یتاررف ریمتغ
 گاهیجا زمان راهبرد

 سیرئ کارمند اتمام از پس یفور یعذرخواه هیتوج

 تیرضا
       کندبودن

       یرغبت بی

 یوفادار
       کندبودن

       یرغبت بی
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 ،شکستت  نتوع  به توجه با و وفاداری و رضایت حالت دو هر در بازیابی زمان متغیر، 7 شمارۀ توجه به جدول با

 یولت   نتدارد  یانمشتتر  یبر رفتار تأثیری باشد، کندبودن از ناشی بازیابی راهبرد که زمانیاست.  یاساسمهم و  یاربس

 نتوع  که زمانی ،همچنی  دارد. یتریشب یاثربخش پایان،زمان پس از  باشد، یرغبت بیاز  یشکست ناش راهبردکه  یزمان

 آنهتا  ، تعتدیلگری بعتد  حالتت  در. دارد ترییشت ب یاثربخشت  ،هیتوج راهبرد باشد، کارکنان یرغبت بی از ناشی شکست

 شده است. بررسی یجبراسا  نتا

 
 یابیباز راهبردو نوع  یابیزمان باز یگریلپژوهش در حالت تعد یجنتا ۀخلاص -8 جدول

 شکست نوع یرفتار ریمتغ

 زمان × گاهیجا زمان × راهبرد

 سیرئ کارمند هیتوج یعذرخواه

 اتمام یفور اتمام یفور اتمام یفور اتمام یفور

 تیرضا
         کندبودن

         یرغبت بی

 یوفادار
         کندبودن

         یرغبت بی

 

و  ی)وفتادار  مشتتری  خرید از پس رفتار در کننده بازیابیافراد  یگاهجا یگریل، نق  تعد8 شمارۀ اسا  جدولبر

 تتری  مهتم کارمند نقت    ،باشد یفور یابی،زمان باز راهبردکه  یزمان ،. در هر دو حالتدارد یمعنادار یرتأث ،(یترضا

رفتتار   ،یجته نتدر تتر استت    مهتم  ،یسرئت نقت    ،باشد یرپس از اتمام و با تأخ یابیکه باز زمانیدارد.  یسنسبت به رئ

رد فتت یگتتاهو جا یتتابیباز راهبترد  یتتابی،زمتتان باز یرهتتایمتغ رد و یانمشتتر  یتو رضتتا یبراستتا  وفتتادار یانمشتتر 

 است.متفاوت  کننده بازیابی

 

 یریگ جهینت -6

 یهتا  در شکستت  کننتده  بازیتابی  یگاهو جا یابیزمان باز یابی،باز راهبرد یرتأث یررسب ،حاضر پووه  اصلی هد 

طتور ختاص در بانت      و بته  یدر نظام بتانک  آنها تعدیلیاثر  یو بررس یمشتر یداز کارکنان بر رفتار پس از خر یناش

 مضتمون  تحلیتل  از استتفاده  با و مصاحبه طریق از اول گام در ،ها داده وتحلیل تجایه بخ  درست. بوده ا یکشاورز

 بتا  اول بخت   نتتایج  دوم، گتام  در. شد شناسایی بازیابی هایزمان انواع و کننده بازیابی فرد جایگاه ها،شکست انواع

بتا   یاستتنباط  بخ در نامهپرس  پایایی و روایی بررسی ضم . شد یبررس محورپیمای  آزمای  رویکرد از استفاده

پاستخ   درپتووه    یج. براسا  نتااست شده داده پاسخپووه   های به پرس  ی،معادلات خط سازی مدلاستفاده از 

 نتوع  کته  زمتانی  کارکنتان،  رضتایت  حالتت  در کننده، ارزیابی فرد جایگاه و زمان ،راهبرد یرتأث بارۀدر ،اول پرس به 

در حالتت   دارد.معنتادار   یرتتأث  ،کارکنتان باشتد   راهبرد یابی یگاهو جا یفور یابیزمان باز ،یترغب بی از ناشی شکست

کتار باشتد،    پایانپس از  یابیو زمان باز یهتوج یابی،باز راهبرد کارکنان، یرغبت بی ،شکست نوع که نیزما نیا یوفادار

و نتوع   یتابی زمتان باز  یرهتای متغ دیلگری،تعت  حالت در نیادوم  پرس . در پاسخ به است هداشت یتریشب تأثیرگذاری

 کننتده،  بازیتابی کته فترد    یو در حتالت  یفتور  ،یابیباز ،از کندبودن باشد یکه نوع شکست ناش زمانی یابی،باز راهبرد
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 ،باشتد  یسرئت  ،کننتده  بازیابیکه فرد  یدر زمان ،ی داشته است. همچن یانمشتر یتدر رضا یشتریب یرتأث ،کارمند باشد

 باشد، یرغبت بی  از ناشی شکست نوعکه  یزمان نیا یانمشتر یحالت وفادار ی. برادارد یتریشب یرتأث ،یرخبا تأ یابیباز

کته   یو زمتان  استت  تأثیرگتذار  یفتور  یتابی باز ،باشتد  یهتوج شکست، راهبرد که صورتی در آید  یم ی دو حالت پ

 .دارد یبالاتر یانگی م، یربا تأخ یابیباز ،باشد یعذرخواه ،راهبرد

 و (2008) 57مئتتور  و مشیل همچون پووه  ییها پووه  ،شده انجام یو خارج یداخل یها ا توجه به پووه ب 

 فیرو،کتامبرا . اند دانسته یرگذارتأث یاناز مشتر یرا بر شکست ناش یابیزمان باز یرتأث ،(2019) جی  و دانگایاچ کیشانو،

از رفتتار پتس از    یرا بتر شکستت ناشت    کننده یابیفرد باز یگاهجا یرتأث ،(2007) ولیا و( 2014) 58واسکوئا و ملروپلو

 رفتتار بر  را یابیباز راهبرد یرتأث نیا (2007) 60همکاران و ینگا و (2015) ،59الارسون و فرگوس کردند.  ییدتأ یدخر

از  یت   استت کته هتر    ی و پووه  حاضر ا یشی پ یها پووه  بارۀدر مهم ۀ. نکتدندکر اثبات یمشتر یدپس از خر

زمان  ،راهبردآنها براسا  نوع  تأثیرگذاری ۀیوش یول  بود تأثیرگذارخدمت  یابینوع باز برمستقل پووه   اییرهمتغ

 یچنکته است کته هت   ی ا در یشی پ یها پووه  با پووه  ای  یگرد یامتفاوت است. تما کننده بازیابیفرد  یگاهو جا

فرد  یگاهجا ینکهتوجه به ا با .نکرده است یبررس یبیترکصورت  را به یرهامتغ تعدیلگری آثار ،ذکرشده موارد از امکد

 استت،  اثرگتذار  مشتتری  وفتاداری  و رضتایت با زمان بتر   یصورت تعامل و هم به یمصورت مستق هم به کننده یابیباز

انتختاب   یتابی باز هتای راهبرد اجرای برای شکست وقوع هنگامفرد را  ی تر مناسب بایدخدمت  ۀدهند ارائه یها بان 

لازم را به کارمنتدان ختود آمتوزش دهنتد تتا       یرفتار یها مربوط به شغل و مهارت یها مهارت بایدها  سازمان کنند.

واکتن  را از ختود    ی بهتر ،وناگونگ یطمتفاوت و شرا های یتشخص ریان،مختلف مشت یازهایهنگام روبروشدن با ن

بته   یدگیختدمات و رست   ۀدر ارائت  ،نتد ختوبی ندار  فتردی   ی بت  یهتا  که مهتارت  یکارکنان ،نشان دهند. واض  است

 ،کته کارکنتان   کند یرا فراهم م یطیها شرا کارکنان بان  یتوانمندساز ،بنابرای   ندخور یخود شکست م های یتشکا

 ای یتره زنج نیمتود بته پ  یتازی کسب کننتد و ن  زیادعمل  سرعتاقدامات با  دادن انجام یبرا را و اقتدار لازم یتمسئول

روش بته   یت  ا یراز  استفاده کنند یان یمیو ت یاز اقدامات گروه توانند یها م بان  موارد، ی بر انباشد. عحوه  یطولان

 یهمکتار  یکتدیگر، رقابتت بتا    یو هنگام وقوع شکست به جتا  یاموزندب یکدیگررا از  ینکات کند یکارمندان کم  م

شکست  یابیو باز ها یتبه شکا یدگیرساگر  ،به مقامات بالاتر یتشکا یبرا یاناز مشتر یبرخ ی . با وجود ترجکنند

 ،صتورت  ایت   در .دارنتد ، تمایتل کمتتری   توسط مقام بالاتر یابیبه باز یانمشتر ،انجام شود یدرست توسط کارکنان به

بتا   یدخدمات با ۀدهند ارائهسازمان اختصاص دهند. سازمان  راهبردی یها برنامه به را بیشتری زمان توانند می اتمقام

 بازیتابی  زمتان  مشتریان، وفاداری و رضایت بر راهبرد و جایگاه با مو هم توأ یمصورت مستق مان هم بهتوجه به اثر ز

 نیتا  یگرد رخیب .شود یزمان ممک  عمل تری  یعدر سر یدبا یعذرخواه مانند راهبردها یبا دقت انتخاب کند. برخ را

پتووه ،   ی بان  هد  ا ویوه بهها و  بان  یکل های یاستدر س ،اسا  ی . بر ابگیرد شکل خدمت پایان از پس باید

براستا    که شوددر نظر گرفته  کننده بازیابیفرد  یگاهجا یبرا ییمجاا یواحدهاباید خاص،  یانمشترشت  دا علت به

بعد خدمت( به کتار   یا یزمان )فور ی ( را در بهتریهتوج یا ی)عذرخواه ینهگا ی بهتر ،از خدمت یناش  نوع شکست

افتراد   یگتاه جا یتد با یبتانک  یرانو مد یستمناسب ن ،یهتوج یا یعذرخواه یشههم ،پووه  ی ا یج  نتا. براسایردبگ

متفتاوت   هتای  یتت ختود را بتا موقع  زیاد،  یریقدرت انتقادپذشت  دا م کنند که ض یفتعر ای گونه بهرا  کننده بازیابی
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از  ینوع شکست ناش ،یو تا حد کند می ادیجا یاندر ذه  مشتر یمثبت های یتداع ،عمل ی ا ،یجهدرنتهماهن  کنند  

 شود. میو در زمان مناسب پوش  داده  ینهبه راهبردخدمت با 

 اشاره کرد: ذیلبه موارد  توان یپووه  م ای  های یتمحدود یانم از :پژوهش های یتمحدود

  یضتعتو ماننتد   ،که از خدمات ساده یشده توسط مشتر نوع خدمت استفاده اسا بر بازیابی نکردن تفکی 

 است نامه  و حسا  مانند صدور ضمانت یشرفتهرما کارت تا خدمات پ

 مشابه یبانرق یا بان  ای  از مشابه های شکست بازیابی بارۀدر یمرتبط مشتر یقبل ۀتجرب نکردن کنترل  

 یتاعتراض تا شکا یشفاه یان)ب یگوناگون یها مختلف اعتراض. اعتراض به شکل های یوهبه ش یتوجه بی 

 و نشده استنظر گرفته  پووه  در ی که در ا شود می انجام( یجع قانونبه مرا

 یابیباز های راهبردانواع  تأثیرگذاریدر  یانمشتر یتیشخص های یوگیبه و یتوجه بی. 

 یشتنهاد پ پووهشتگران پتووه  بته    هتای  یتو محتدود  یجتوجه به نتتا  با: یآت یها پژوهش برای یشنهادهاییپ  

 :دشو یم

 رضتایت  در آن نق  و( یمشتر یشکست برا یتاهم یاان)م شکست از ناشی پیامدهای و تبعات به توجه 

  بازیابی از پس مشتری

  و بازیابی راهبردهای اثربخشی تعدیلگری در مشتری شخصیتی هایویوگی نق 

 رقیب هایسازمان یاهمان سازمان  در مشابه یها شکست یابیدر باز یمشتر یقبل های تجربه. 
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