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Abstract 

In the competitive industry of health services, especially dentistry, ensuring customer satisfaction in the continuity of the 
economic activity of the office and clinic is vital. On the other hand, due to the inevitability of failure in meeting patients’ 
expectations, the role of failure recovery has become more important than before. In the present study, the effects of three 
types of failure recovery strategies including emotional, cognitive, and behavioral in two failure situations (dental service and 
office/clinic staff) were investigated. The methodology of the study was a survey experiment based on a 2*3 factorial design 
with six scenarios. The designed scenarios were based on interviews with permanent patients and specialists in this field. The 
data of 150 patients referred to dental offices and clinics in Tehran were collected by face-to-face, paper-pencil, and self-report 
methods. Customer satisfaction was measured by a question based on a 5-point Likert scale. The general linear modeling 
procedure was used to analyze the effects of recovery strategies using STATISTICA 12.5. The results of the study revealed 
that patient satisfaction after recovery was generally higher than service failure. Patient satisfaction in behavioral and cognitive 
recovery strategies was similar and both were higher than emotional recovery. Finally, patient satisfaction was higher after 
recovery in service failure due to using emotional and cognitive recovery strategies. But the opposite was true for behavioral 
recovery strategies. The attitude and response of office and clinic staff were more effective than the quality of dentistry service. 
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 چکیده
 دیگر،ازسوی. است حیاتی امری کلینیک و مطب اقتصادی فعالیت تداوم در مشتری رضایت تأمین از اطمینان پزشکی،دندان طورخاصبه و سلامت نظام رقابتی صنعت در
 طرح مبنای بر پیمایشی آزمایش حاضر، پژوهش روش. است یافته اهمیت ازپیشبیش شکست بازیابی نقش بیماران انتظارات تأمین در شکست بروز ناپذیربودناجتناب بهباتوجه
شکیدندان هایکلینیک و مطب به کنندهمراجعه بیمار 150 هایداده. شد طراحی متنی سناریوِ شش درمجموع که بوده ایسوژهبین 2*3 عاملی  مراجعۀ شیوۀبه تهران شهر پز

ـــقلم روش و حضوری  سه درنهایت که گرفت انجام حوزه این متخصصین و دائمی بیماران با مصاحبه براساس شدهطراحی سناریوهای. شد گردآوری خودگزارشی و کاغذـ
تأیید  کلینیک/مطب پرسنل از ناشی شکست و پزشکیدندان خدمت از ناشی شکست وضعیت دو در رفتاری و شناختی احساسی، بازیابی شامل شکست بازیابی نوع راهبرد

 افزارنرم و خطی عمومی سازیمدل روش با بازیابی اثرات راهبردهای ارزیابی. شد سنجیده اینقطه5 لیکرت طیف درقالب سؤال یک با بازیابی از راهبرد مشتری رضایت. شد
STATISTICA 12.5 .رضایت. است پرسنل از ناشی شکست از بیشتر خدمت از ناشی شکست حالت در طورکلیبه بازیابی از پس بیمار رضایت داد نشان هاتحلیل. شد انجام 

شابه شناختی و رفتاری بازیابی در راهبرد بیمار  درصورت خدمت از ناشی شکست حالت در بازیابی از پس بیمار رضایت درنهایت،. است احساسی بازیابی از بالاتر هردو و م
ستفاده سی بازیابی از راهبرد ا سا سنل از بیش هر دو راهبرد در شناختی نیز و اح ست؛ اما پر ضوع رفتاری بازیابی برای راهبرد ا ست برعکس مو سخ و برخورد نحوۀ. ا  گوییپا
 .است مؤثر بیمار رضایت بر پزشکدندان خدمت کیفیت از بیش کلینیک و مطب پرسنل

 سلامت صنعت مار،یب تیرضا شکست، یابیباز یهاراهبرد خدمت، شکست: هاکلید واژه
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 مقدمه -1

 و صـــنعت یک به هاســـتمدت ســـلامت موضـــوع

ـــب ـــده بزرگ وکارکس  طوربه مبحث این و تبدیل ش

 میزان. اســت نمایان جهان و ایران آمارهای در مشــخص

 رســمی اطلاعات آخرین براســاس ســلامت هایهزینه

ـــال در اجتماعی رفاه و کار تعاون، وزارت  روند 98 س

ــالانه هایهزینه ــت برای س ــلامت و بهداش ــط  در س  س

 هم یازطرف. اســت افزایش حال در روســتایی و شــهری

مت بخش در مهم یهابخش از یکی ـــلا  به مربوط س

ـــکی دندان ۀحوز ـــتپزش  محصـــولات کل فروش. اس

ـــکی دندان ـــط  درپزش  دلار اردیلیم 6/27 به یجهان س

 یبیترک رشــد نرخ با شــودیم ینیبشیپ و اســت دهیرســ

 دلار اردیلیم 5/35 به 2024 ســال تا درصــد11/5 ســالانه

ـــد ـــد14 تنها ظهور حال در یبازارها. برس  نیا از درص

 .دهندیم لیتشک را فروش

 ازجمله) قایآفر شـــمال و انهیم یایآســـ یکشـــورها

 خود به را 2019 سال در یجهان فروش از درصد2( رانیا

ــــاص ــــت داده اختص ـــولات فروش کــل. اس  محص

 بوده درصـــد4/8 2019 تا 2015 از رانیاپزشـــکی دندان

 ینیبشیپ توریمان وروی اطلاعات نیآخر طبق و اســــت

ــ ــد10 به دنیرس ــده 2024 ســال در درص ــت ش  در. 2اس

 شیافزا پزشــکیدندان ژهیوبه و ســلامت یرقابت صــنعت

عداد ئه ت گانارا ند مات ده ناور رشــــد و خد  یهایف

                                                           
1. CAGR 

2. euromonitor international, euromonitor.com 

3. Institute of Medicine 

4. Chang,Chen & Lan 

ـــبکه مانند غاتیتبل و یابیبازار  موجب یاجتماع یهاش

شتر حفظ تیاهم ست شده یفعل انیم  خدمات تیفیک. ا

 یبرا یبهداشت خدمات که یزانیم» به را یدرمان یبهداشت

شت مطلوب جینتا احتمال جامعه، و افراد  شیافزا را یبهدا

ست سازگار یفعل یاحرفه دانش با و دهدیم  فیتعر «ا

ـــؤم) اندکرده ـــس ـــان عامل نیا(. 1990 ،3یدرمان ۀس  نش

ـــلامت خدمات دهندگانارائه دهدیم  و خدمات دیبا س

ئه را روز یاحرفه دانش  که یخدمات و دانش دهند؛ ارا

ند هم تا و هافرای بت جین  و یفردنیب تیفیک هم و مراق

ـــش را یفن ند پوش نگ،) ده (. 2013 ،4لان و چنگ چا

ــت یهامراقبت بارۀدر ــ ،یبهداش ــگران از یاریبس  پژوهش

ــته ــنجش مدل اندنتوانس  را یقبولقابل خدمات تیفیک س

ــه برخلافدهنــد ارائ ع نیا ؛  ق ــوا  یهــاتلاش کــه تی

مات تیفیک یابیارز در یتوجهدرخورِ مت خد ـــلا  س

سل،) است گرفته صورت سوم را (. 2015 ،5تیوا و جهان

ـــتگاه درواقع، ـــت یهامراقبت یبندرتبه یهادس  یبهداش

ـــال ریز جبهه نیچند از توانیم را موجود  هان،) برد س

تا نیچن(. 2017 ،6گوپال و یراقی ناقضـــ جین  به ازین یمت

 یبهداشت خدمات تیفیک ابعاد از یاضاف یتجرب شیآزما

 و یســـوئن دراگر،) دارد آن شـــکســـت لیدلا و یدرمان

 .(2011 ،7جوهنسون

 ســـط  که افتدیم اتفاق یزمان یخدمات شـــکســـت

 ای و باشـــد ترنییپا یمشـــتر انتظارات ســـط  از خدمت

5. Russell, Johnson & White 

6. Han, Yaraghi, & Gopal 

7. Dagger, Sweeney & Johnson 



 

 199  / های ناشی از خدمت و پرسنل بر رضایت مشتریان در نظام سلامت... / شهریار عزیزی و همکاراناثر بازیابی شکست

. نباشــد یمشــتر لیم باب ســتمیســ یخروج ای و ندایفر

ـــکســــت ندیم خدمات ش مان توا هد رخ یهرز  به و د

ـــتر یتینارضـــا ـــ غاتیتبل و یمش  منجر یمنف یاهیتوص

ـــودیم ـــو هوانگ، هوانگ،) ش  در(. 2011 ،1ویچ و هس

 خدمات شکست خدمات، شکست مختلف شکالاَ انیم

 با که دلیلنیابه تری دارد؛مهم نقشی درمان و یبهداشــت

ندگ و مرگ ـــلامت ،(2018 ،2لو و ونیه) افراد یز  و س

 .دارد سروکار آنها یزندگ تیفیک

 یهاپاســـخ ســـلامت، خدمات تیفیک موضـــوع در

 یهیبد .دارد وجود ماریب تیرضــا/یتیرضــانا به نامتقارن

 تیفیک شـــکســـت از ماریب یتینارضـــا نقش که اســـت

ـــت خدمات ـــتریب ۀمطالع به یدرمان و یبهداش  دارد ازین ش

 (.2018 لو، و ونیه)

 از یکی آن، یابیباز در شکست و یخدمات شکست 

 اســـت یخدمات عیصـــنا در یمشـــتر فرار یاصـــل لیدلا

ـــوف،) ـــبل، جینا ؛1996 بوش (. 2019 ،آدلر و فانس نیس

ــلامت ۀحوز در خدمت یابیباز ۀنیدرزم  یهاپژوهش ،س

ست شده انجام یمحدود  به توانیم مرتبط موارد از و ا

 در شـــدههئارا هیاول یبهداشـــت خدمات تیفیک شـــکاف

شت مراکز صفهان شهر یدرمان یبهدا  مادران دگاهید از ا

ندهمراجعه ـــریفی) کرد اشـــاره مراکز نیا به کن  راد،ش

ــی، ــمس ــور و پیرزاده ش ــورتبه(. 1389، دانش  ی،کل ص

                                                           
1. Huang, Hung, Hsu & Chiu 

2. Hyun & Lau 

3. Ferguson& Moreno-Alarcón 

4. Excuse 

5. Justification 

6. Referential 

فه ریتأثتحت خدمات یابیباز  لیازقب یمختلف یهامؤل

 دارد قرار یابیباز مختلف یهاراهبرد و ســـن ت،یجنســـ

ـــون)  یابیباز یها(. راهبرد2015 ،3الاکون مورنو فرگس

 ۀمطالع کی در. اســت شــده ذکر متنوع مختلف منابع در

مل یابیباز ئه شــــا  رییتغ ای 6ارجاع ،5هیتوج ،4یســــازتبر

ــدهی معرف 8یعذرخواه و 7ارچوبهچ ــت ش  و یبرادل) اس

سپاک ساس توانیم را یابیباز یها(. راهبرد2012 ،9ا  برا

 یابیباز یاصــل ۀطبق ســه در کنندهمصــرف رفتار اصــول

س ،یشناخت (. 2007 نز،یهاوک) داد قرار یرفتار و یاحسا

ـــناخت یابیباز در ـــ و اطلاعات 10یش  دانش و حاتیتوض

ـــت علت بارۀدر ماریب به یکاف ـــکس ـــودیم منتقل ش . ش

 کنترل از خارج عوامل ای را شکست بروز ماریب ،جهیدرنت

 یمعمول و یعیطب یامر ای و( یســـازتبرئه) دهندهخدمت

 ریتأخ مانند شــکســت انواع یبرخ. کندیم یتلق( هیتوج)

 منتظر و ماریب به [خدمت خود نه و] خدمت ۀارائ آغاز در

 را یقبل ماریب به خدمت شـــدنیطولان لیدلبه خدمت

ــ به توانیم ــاس  دهندهخدمت تیفیک وســواس و تیحس

ــب ــ یابیباز در(. ارچوبهچ رییتغ) کرد منتس ــاس  11یاحس

. است ماریب عواطف و احساسات کیتحر یابیباز محور

ــ یابیباز ینوع یعذرخواه ــاس ــت یاحس  یابیباز در. اس

تار ئه ،12یرف ندارا مت ۀده مل یابیباز منظوربه خد  ع

 ۀنیهز از یبخش برگشت مانند ؛دهدیم انجام یواقع ینیع

7. Reframe 

8. Apology 

9. Bradley & Sparks 

10 .Cognitive Attitude 

11. Affective Attitude 

12. Conative Attitude 

https://hsr.mui.ac.ir/article-1-106-fa.pdf
https://hsr.mui.ac.ir/article-1-106-fa.pdf
https://hsr.mui.ac.ir/article-1-106-fa.pdf
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 کل ای و بخش فیتخف ای یقبل ۀشـــدپرداخت خدمت

 سلامت خدمات در نکهیا بهباتوجه. دیجد خدمت ۀنیهز

 تیفیک یعنی خدمت خود از یناشــ هاشــکســت یبرخ

 خدمات از یناشـــ گرید یبرخ و اســـت یاصـــل خدمت

 ریسا و یمنش پزشک، تعامل و برخورد ۀنحو مانند یجانب

 نیا است یضرور سلامت، خدمت ۀارائ در ریدرگ افراد

ـــت نوع دو ـــکس ـــود؛ مطالعه جداگانه صـــورتبه ش  ش

 چگونه اســـت که این پژوهش اصـــلی مســـ لۀ درنتیجه،

 حــداک ر بــازیــابی هــایراهبرد بهترین ازطریق توانمی

 زمانی دیگر،عبارتبه کرد. ایجاد بیماران در را رضــایت

 خود از ناشــی بیماران به شــدهارائه خدمت شــکســت که

 این دنبالبه پزشــکان باشــد، پرســنل یا شــدهارائه خدمت

 شـــکلِ بهترینبه بتوانند چگونه که بود خواهند موضـــوع

ماران نارضــــایتی ممکن، یل حدی تا را بی ند؛ تقل  ده

 از هریک که اســت نیا پژوهش یاصــل ســؤال بنابراین،

ـــی، بازیابی هایراهبرد ـــی احســـاس تاری و دانش  بر رف

 به پرسنل و خدمت از ناشی شکست در مشتری رضایت

 صـــنعت طورخاصبه و ســـلامت صـــنعت در میزان چه

 دارد تأثیرپزشکی دندان

 پژوهش پیشینۀ و نظری مبانی -2

 نظرصرفی،خدمت تبادل هر: یمشتر ۀتجرب -1-2

ــکل از ــتر ۀتجرب به تش،یماه و ش ــودیم منجر یمش  و ش

ــناخت یهاپاســخ از یمشــتر ۀتجرب  ،یحســ ،یعاطف ،یش

ـــتر یروان و یاجتماع ـــرکت با تعاملات ۀهم به یمش  ش

                                                           
1. Schmitt, Brakus, Zarantonello 

2. Jain, Aagja, & Bagdare 

 ،1زرانتونلو و براکوس ت،یاشـــم) اســـت شـــده لیتشـــک

ـــتر ۀتجرب(. 2015  با یابیبازار مهم فهومم عنوانبه یمش

به جادیا هدف به ایتجر  و بخشلذت فرد،منحصـــر

شگران که شودیم یمعرف یادماندنیبه  ابانیبازار و پژوه

ندی راهبردی عنوانبه آن از  ارزش جادیا منظوربه فرای

 یرقابت تیمز کسب و زیتما به یابیدست ،یمشتر جامع

 بکر(. 2017 ،2باگدداره و ایاج ن،یج) کنندیم ادی داریپا

 یمختلف انواع شــامل را یمشــتر ۀتجرب( 2020) 3جکولا و

 ازنظر تواندیم که دندانیم یمشــتر واکنش و پاســخ از

ــد متفاوت قدرتْ و تیماه ــرکت. باش  نکهیا یجابه هاش

ـــتر م بت تجارب جادیا دنبالبه فقط ـــند، یمش  دیبا باش

ب ـــتر ۀتجر فت با را خود موردنظر یمش  یترقیدق ظرا

ساس هاشرکت. کنند فیتعر  خود یشنهادیپ ارزش برا

ندیم ند نییتع توان ندیام که کن ـــخ چه دوار  و هاپاس

ـــتر از را ییهاواکنش فتیدر انیمش ند؛ ا نابرا کن  ،نیب

 یطراح در را یفردمنحصـــربه اقدامات دیبا هاشـــرکت

ـــتر ۀتجرب ـــب منظوربه یمش ـــخ مختلف انواع کس  پاس

ـــتر خاذ یمش ند ات  ،جهیدرنت(. 2020 جکولا، و بکر) کن

 شــکســت و انیمشــتر تجارب یاصــل یمبان درنظرگرفتن

ش  باعث تواندیم شدهارائه محصولات و خدمات از ینا

ــا بهبود ــتر یوفادار و یمندتیرض ــود انیمش  دو هر. ش

 که هستند دهیعقهم ،پژوهشگران و یتجار رهبران گروه

ــتر ۀتجرب ــا یابیبازار جیمطلوب بر نتا یمش  تیمانند رض

ـــتر فادار ،یمش ـــ غاتیو تبل یو بت ریتأث یاهیتوص  م 

 ،4نگیترل و مورگان ن،یجنیکل کرانزوبولحر،گذارد )یم

3. Becker& Jaakkola 

4. Kranzbühler, Kleijnen, Morgan, & Teerling 
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ـــ یهامؤلفه از یکی .(2018 ـــاس  تجارب بهبود در یاس

 .است شده ارائه خدمات یابیباز ،انیمشتر

مات یابیباز -2-2 مات یابیباز :خد  را خد

سا در هاسازمان راهبرد توانیم  نواقص اصلاح و ییشنا

ـــا حفظ منظوربه خدمات در موجود  یوفادار و تیرض

ـــتر ــمش ــاب ،یهلال) دکر فیتعر انی ــاورال و دی  ،1یمنب

ـــ یابیباز ،درواقع (.2015 ـــت  یخدمات ناش ـــکس از ش

 از اســت عبارت خدمات شــکســتخدمت بوده اســت. 

 در خود انیمشــتر به شــدهدادهوعده خدمات نکردنارائه

 نیا(. 2019 ،2خان و واحد) ازفروشپس ای فروش زمان

 یتیرضـــانا به اســـت ممکن اوقات، یگاه هاشـــکســـت

ـــتر ـــودمنجر  انیمش ـــتر تیرضـــا جلب یبرا. ش  ،یمش

کت ـــر  نیا از یابیباز یبرا یمختلف یهاراهبرد هاش

ــت ــکس ــوف) دارند هاش ــتود و بوش  یابیباز. (2003 ،3اس

ـــ لیازقب یمختلف یهامؤلفه ریتأثتحت خدمات  ت،یجنس

 است خدمات یابیباز به نسبت مختلف یهاراهبرد و سن

 (.2015 ،الارسون و فرگوسن)

 چو، فان، :خدمات یابیباز یهاراهبرد -2-3

ــامل را یابیباز راهبرد( 2019) 4همکاران و ژان  یارتقا ش

طات ،5یعذرخواه ت،یفیک با خت و 6ارت مت پردا  7غرا

 را یابیباز یهاراهبرد( 2004) 8کنمک و زیلو. دانندیم

ـــ ،9یتیریمد ۀمداخل شـــامل ـــ ،10ژهیو یدگیرس  ،11 یتوض

                                                           
1. El-Helaly, Ebeid, & El-Menbawey 

2. Waheed & Khan 

3. Boshoff & Staude 

4. Fan , Chou , Zhang et al 

5. apology 

6. communication style 

7. accepted responsibility 

8. Lewis & McCann 

9 managerial treatment 

10. exceptional treatment 

ل بران ،13اصــــلاح ،12یهمــد ــــد ،14ج پ 15قیتص  16یریگیو 

ـــازمان گرید یبرخ .دانندیم  کی دیها بامعتقدند که س

س یبخش جداگانه برا شکا یدگیر کنند و  جادیا اتیبه 

ـــ تا از س ند  نان خود را آموزش ده و  هااســــتیکارک

مختلف  اتیبه شــکا یدگیرســ یبرا مختلف، یهاروش

شند ) یدانش کاف شته با سن2019 خان، و واحددا  ،(. ح

کــارکنــان نقش  کــه معتقــدنــد( 2014) 17فــاروق و اذهر

ـــزا ـــر یابیباز یهادر راهبرد ییبس ـــخ س پاس  عیدارند. 

 شکست عیسردر بهبود  ینقش مناسب تواندیمکارمندان 

 کندیعامل کمک م نیا ،جهیدرنت. شود خدمت از یناش

ــتر ــت به را خودنفس اعتمادبه انیتا مش که به  دنآور دس

بوئن و  شــل،یشــود )میمآنها منجر  یو وفادار تیرضــا

با  میکه در تماس مســـتق ی(. کارکنان2007، 18جهانســـتون

شتر ستند انیم ست  نیآن ا لیو دل مهمی دارند نقش ،ه ا

ــان دارا کن قش یکــه کــار تعــدد یهــان باز یم ــق  لی

ـــخن ئ ،ییگوس ـــتند )کامبراف ۀارا  رو،یاطلاعات و... هس

ـــکوئز  راهبردنوع  ،جــهینت(. در2014 ،19ملروپلو و واس

ـــد که  کنندهنییتع تواندیخدمات م یابیباز از  یکیباش

 حاکم است. ینهاد طیمهم نوع صنعت و مح یرهایمتغ

 ،بخش نیا در: نیشیپ یهاپژوهش یبندجمع

ندجمع به ـــیپ یهاپژوهش یب  یهاراهبرد بارۀدر نیش

 شده است:ه شکست خدمات پرداخت یابیباز

11. explanation 

12. empathy 

13. correction 

14. compensation 

15. acknowledgement 

16. follow up 

17. Hassan, Azhar & Farooq 

18. Michel, Bowen& Johnston 

19. Cambra-Fierro, Melero-Polo & Vázquez 



 

 1400 پاییز( 42) پیاپی شماره ،سوم شماره ،یازدهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  202

 شدهانجام نیشیپ یهاپژوهش ۀخلاص :1 جدول

 خلاصۀ نتایج عنوان پژوهش پژوهشگران

و  نگریاورس ،والنتینی

 (2020) 1پویلاکاوا

عواطف مشتریان در بازیابی و شکست 

 خدمات: فراتحلیل

 لیتکم یلازم برا یهازمان انتظار و روش شفافارتباط 

د. کن تیم بت را تقوعواطف  تواندیم بازیابی خدماتروند 

 تیتقودر کنار  زمانهم صورتبه، مدیران باید نیهمچن

 عواطف م بت، عواطف منفی را نیز پوشش دهند.

 2آدلرجینا نیسبل، فانس و 

(2019) 

اثر مشترک نوع و زمان بازیابی خدمات بر 

 رضایت مشتریان

شتری مستقیمی در رضایت م ریتأثنوع راهبرد بازیابی خدمات 

 دارد.

 3 هوول ،اوزوم آذمی،

(2019) 

و  نیشکست خدمات آنلا کاوشی در

 در بالکان یابیباز یهاراهبرد

ی ی مختلف بازیابی براساس جهان اجتماعی و فضاهاراهبرد

وت ی مختلف متفاهاطیمحو در  جادشدهیای حاکم انهیزم

 است.

: یمشتر یخدمات و وفادار شکست یابیباز (2017) 4اتوو و کالو

 هیجریدر ن ییمایصنعت هواپ ۀمطالع

و  (ی)مشتر یخارجعوامل  دیخدمات، با یابیبهبود باز یراب

 باشد.موردنظر )ب سازمان(  یداخل نیهمچن

 5چووان ی،منصور لیات،

(2017) 

 ریخدمات: تأث تیفیخدمات هتل و ک یابیباز

 ۀدر رابط ینسل یهاو تفاوت یشرکت ریتصو

 یمشتر یو وفادار تیرضا نیب

مات خد تیفیخدمات و هم کبازیابی نشان داد هم  هاافتهی

 .دارد یمشتر تیبر رضا یتوجهدرخورِ ریتأث

خدمات،  شکست نیب ۀرابط لیوتحلهیتجز (2015) 6چو

جایی جابه یبرا یخدمات و وفادار یابیباز

 شهری با هزینۀ کم

هایی که سیاست پرداخت غرامت و جبران دربرابر شکست

است، تأثیر میانجی بین شکست خدماتی و  پرسنلبرپایۀ 

 نگرش وفادارانه و رفتار وفادارانه دارد.

بازیابی خدمات بر رضایت مشتریان در  ریتأث (2014حسن و همکاران )

 صنعت بیمارستان

کلیدی  تواندیمناشی از شکست خدمات  نوع منبع بازیابی

 نقش کارکنان حائز اهمیت است. نیبنیدراباشد که 

 7دافی، میلر و بلکسی

(2006) 

واکنش متنوع مشتریان بانکی نسبت به 

 ی بازیابی خدماتهاراهبرد

 ونوع راهبرد بازیابی خدمات  ریتأثتحتبازیابی خدمات 

نسبتِ ی بهعذرخواهراهبرد  نیبنیدرازمان بازیابی است که 

 تری است.همدلی گزینۀ مناسب

هرچه سط  جبران خسارت بالاتر باشد، بهبود در سط   اتی بازیابی خدمهانهیگزتجربۀ آزمایشی از  (1996) 8فووشب

 .شودیبیشتر م رضایت از بازیابی خدمتْ

عزیزی، آداک و 

 (1400نژاد )عیوضی

های بازیابی، زمان بازیابی و جایگاه اثر راهبرد

های ناشی از کننده در شکستسازمانی بازیابی

 مشتریکارکنان بر رفتار پس از خرید 

 

مندی و به نوع شکست بر سط  رضایتبازیابی باتوجه زمان

 جایگاه فرد. همچنین، وفاداری مشتری، اثر مستقیم داشت

مندی مشتری، به نوع شکست بر سط  رضایتباتوجه یابیباز

 .اثر مستقیم داشت؛ ولی بر وفاداری اثر نداشت
 

                                                           
1.  Valentini, Orsingher & Polyakova 
 

2. Jin, nicely, fan   

3. Azemia, Ozuemb, Howell   

4. Atuo & Kalu 

5. Liat, Mansori, Chuan   

6. Chou 

7. Duffy, Miller & Bexley 

8. Boshoff 

https://jpom.ui.ac.ir/article_25581_b7e3a750b4983db5ad02f91116b103eb.pdf
https://jpom.ui.ac.ir/article_25581_b7e3a750b4983db5ad02f91116b103eb.pdf
https://jpom.ui.ac.ir/article_25581_b7e3a750b4983db5ad02f91116b103eb.pdf
https://link.springer.com/article/10.1007/s11002-020-09517-9#auth-Sara-Valentini
https://link.springer.com/article/10.1007/s11002-020-09517-9#auth-Chiara-Orsingher
https://link.springer.com/article/10.1007/s11002-020-09517-9#auth-Alexandra-Polyakova
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296318304193#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296318304193#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296318304193#!
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 شـکســت ۀحوز در شـدهانجام یاهپژوهش بهباتوجه

 تواننــدیم یادیــز یرهــایمتغ آن یابیــبــاز و خــدمــات

 یابیباز منبع ،یابیباز زمان به توانیم که باشند رگذاریتأث

ـــت رانیمد ای کارمند) خدمات  راهبرد نوع و( یبالادس

 هاپژوهش نیا بهباتوجه هم یازطرف. کرد اشــاره یابیباز

 گریکدی با یکشــور هر و ســازمان هر بســتر و یفضــا

 صدد در حاضر پژوهش در پژوهشگران و است متفاوت

 ۀحوز در هاشــکســت انواع ییشــناســا ضــمن تا هســتند

 بیترک ،آن به مناســب یهاپاســخ نوع وپزشــکی دندان

 ســـؤال ،نیبنابرا ؛کنند انتخاب ویســـنار هر یبرا یانهیبه

ــ شــکســت انواع که اســت نیا پژوهش یاصــل  از یناش

ـــنعت در خدمت ـــکی دندان ص ـــتیچپزش  نیبهتر و س

 .است کدام آنها یابیباز یبرا راهبرد

 پژوهش یشناسروش -3
ضر پژوهش ست 1یشیمایپ شیآزما نوع از حا  نیا .ا

 جالب جینتا به بالا نانیاطمعدم طیشرا در تواندیم روش

 پیچیده مسائل بارۀدر یپرسشگر یهافرایند و شودمنتج 

ــۀ ــانعــدم درزمین ــــۀ ازطریق را محیطی اطمین  مقــایس

 آزمایش اصلی مبنای کند.می تسهیل مختلف هایحالت

ـــی ـــناریو پیمایش ـــت 2س ـــناریو. اس ـــت عبارت س  از اس

 منظوربه مخاطب برای واقعی وضــعیت یک ســازیشــبیه

ــش برای( 2012) 3نادم. او هایواکنش دریافت  دادنپوش

 و سلامت صنعت در شکست بازیابی مختلف هایحالت

بت ـــتی هایمراق هداش ـــوف همچنین، و ب ( 1997) بوش

 در مختلف هایحالت دادنپوشش برای کلی صورتبه

ـــی آزمایش روش مختلف هایحوزه  قرار مبنا را پیمایش

ـــوف،  ؛2012نادم، ) اســـت داده نابراین(. 1996بوش  مب

 شکست، بازیابی مختلف هایحالت درنظرگرفتن علتبه

خاب شـــده رویکرد این عداد بهباتوجه. اســـت انت  و ت

                                                           
1. Survey Based Experiment 

2. scenario 

3. Nadeem 

 رسیدند نتیجه این به سناریو، پژوهشگران هر توضیحات

ــه کــه  طرح از بیمــاران دقتیبی از جلوگیری منظورب

 فقط بیمار هر کهنحویبه شـــود؛ اســـتفاده 4ایســـوژهبین

 .داد پاسخ و مطالعه کرد را سناریو یک

ست بیمارانی کلیۀ پژوهش این آماری جامعۀ  به که ا

 شــهر ســط  در پزشــکیدندان هایکلینیک یا و مطب

ـــابه جغرافیایی توزیع. اندکرده مراجعه تهران  پنج در مش

صلی منطقۀ  و غرب شرق، جنوب، شمال،) تهران شهر ا

 کلینیک و مطب همکاری و دســترســی براســاس( مرکز

 شــیوۀبه هاداده. در نظر گرفته شــد بیماران گزینش برای

ـــتقیم مراجعــۀ ــه 5کــاغــذ و قلم و مس  روش و بیمــار ب

 برای توصـــیه براســـاس. شـــد آوریجمع 6خودگزارشـــی

ـــناریو هر در پیمایشـــی آزمایش هایپژوهش بیمار  25 س

ـــد  مبنای و نحوه(. 1400همکاران،  و عزیزی) ارزیابی ش

صاحبه افراد انتخاب شکان شونده،م سابقه پز بیمارانی  و با

. باشد افتاده اتفاق مکرر صورتبه حضورشان که هستند

ـــل پژوهش این در عاملی طرح ـــه ترکیبات حاص  نوع س

ــی،) بازیابی راهبرد ــاس ــناختی، احس  نوع دو و( رفتاری ش

ست...(  پزشکی،دندان خدمت) شکست  درمجموع که ا

 انواع شــناســایی برای(. 2*3) دهدمی شــکل را ســناریو 6

 مصاحبۀ ازطریق هم خدمت شکست و بازیابی هایراهبرد

 که پزشــکدندان 4: اســتفاده شــد هدف جامعۀ دو از باز،

شکی دندان کلینیک شتند درپز  سابقه لحاظبه و تهران دا

 بیماران از تعدادی همچنین، بودند. هاترینقدیمی جزء هم

ـــابقه  کلینیک با زیادی ارتباط وآمدرفت لحاظبه که باس

شتند ست در موارد درنهایت،. دا شی شک  به خدمت از نا

 :شدند تقسیم دسته دو

 ــت ــکس ــی ش  دندان درد تداوم: خدمت از ناش

4. between subjects design 

5. Paper & Pencil 

6. self-report 
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 .شدهکشیعصب

 ـــت ـــکس ـــی ش ـــنل از ناش  و رفتار نحوۀ: پرس

ــخ ــی گوییپاس ــی اعتراض به کلینیک/مطب منش  از ناش

 .خدمت ارائۀ برای بیمار نام اعلام در ساعتهیک تأخیر

 نوع دو این بندیتقسیم اصلی مبانی که است گفتنی

ــت ــکس ــی ش ــنل از ناش  همکاران و فان پژوهش از پرس

شل و( 2007) 1لیاو ؛(2019) شی شکست و( 2004) 2می  نا

نگ پژوهش از هم خدمت از کاران و هوا ( 2015) هم

 نوع سه از هم بازیابی هایراهبرد برای. است شده گرفته

 :است شده استفاده راهبرد

 منشی؛ عذرخواهی: احساسی بازیابی 

 ـــناختی بازیابی ـــی  ارائۀ: ش  علت دربارۀ توض

 شده؛کشیعصب دندان درد تداوم یا تأخیر

 شت: رفتاری بازیابی شی برگ  قبلی هزینۀ از بخ

 ویزیت. یا

ـــیم این مبــانی ــــه بنــدیتقس  رفتــار از هم گــانــهس

. اســـت شـــده گرفته( 7200) 3هاوکینز کنندهمصـــرف

 هر برای ذکرشده هایمصداق از هریک برای همچنین،

ــپارک و باردلی پژوهش به توانمی راهبرد  و( 2012) اس

ــــاره( 2004) کنمــک و لویز پژوهش  کــه کرد اش

لت عددی هایحا ـــی کرده را مت ندبررس مل که ا  شــــا

 اســت گفتنی. شــودمی هم حاضــر پژوهش هایمصــداق

ـــت نوع که ـــدهمطرح حالات این به یابیدس  ازطریق ش

صاحبۀ شباع به باز م سیده نظری ا ست ر  نمونۀ ادامه در. ا

 .است شده آورده شدهطراحی سناریو 6 از سناریو

 راهبرد و خدمت از ناشــی شــکســت) ســناریو نمونۀ

ـــکدندان به دندان، درد علتبه»(: رفتاری بازیابی  پزش

شان. کنیدمی مراجعه خود  پوسیدگی را درد این علت ای

                                                           
1. Liao 

2. Michel 

3. Hawkins 

 شــما برای فرایندی طی و دهدمی تشــخیص شــما دندان

. کندمی پر را دندان آن و کشیعصب را پوسیده دندان

عد ما روز 15 مدت طی از ب ـــ ید درد همچنان ش  و دار

شیدنی به شما دندان همچنین  و سرد هایخوراکی و نو

ـــیت زیادی گرم ـــاس ـــما کهدرحالی دارد؛ حس  انتظار ش

ــتید ــاس دردی دیگر که داش مراجعۀ  از پس. نکنید احس

 بر تأکید برعلاوه ایشــان پزشــک،دندان به شــما دوبارۀ

 پرکردن و کشیعصب شما، دوباره حرف بودندرست

 هزینۀ از بخشــی جبران، و برای دهدمی انجام خوبیبه را

ـــما را پرداختی  بهباتوجه .«دهدمی برگشـــت نقدی ش

ــتقل متغیرهای دربارۀ کامل توضــی  ــناریو، هر در مس  س

 رضـــایت. شـــودمی تأیید 4کاریدســـت کنترل صـــحت

شتری شکدندان 5بازیابی راهبرد از م  با سناریو هر در پز

ـــؤال یک طهپنج لیکرت طیف با س  تا کم خیلی) اینق

 ریز شرحِبه شدهمطرح سؤال .شد سنجیده( زیاد خیلی

ست شکل مجدد ۀمراجع از پس نکهیا فرض با» :ا  شما م

ـــدهل ح ـــد، ش  دفعات یبرا که دارد احتمال چقدر باش

 «د؟یکن مراجعه مطب نیهم به ی دوبارهبعد

 پژوهش یهاافتهی -4

 شده،یطراح یوهایسنار به دهندهپاسخ افراد انیم از

. بودند آقا درصـــد3/53 و خانم مارانیب درصـــد7/46ِ

 درصد3/35 سال، 30 تا 20 افراد درصد58 سن، ازلحاظ

. بودند سال 40 از تربزرگ درصد7/16 و سال 40 تا 30

 از مستقل یرهایمتغ یتعامل و میمستق اثرات آزمون یبرا

ــدل روش ــ یســــازم ــمــوم ــرم و یخــطــ یع ــزارن  اف

STATISTICA 12.5 ـــتفاده ـــد اس  در آن جینتا که ش

 :است شده آورده 1 جدول

4. manipulation check 

5. Service Recovery Satisfaction (SRS) 
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 بیماران رضایت بر شکست بازیابی هایراهبرد و خدمت شکست تعاملی و یمآزمون اثرات مستق یجنتا :2 جدول

 مربعات مجموع منبع
 ۀدرج

 یآزاد

 نیانگیم

 مجذورات
 شریف

 سط 

 یمعنادار

 تتا بیضر

 یتعامل اثر

 0000/0 000/0 447/3493 527/1851 6 527/1851 مدل

 094675/0 094675/0 830/2 500/1 1 500/1 خدمات شکست

 023246/0 023246/0 862/3 093/4 2 047/2 یابیباز

 006326/0 006326/0 245/5 560/5 2 780/2 یابیباز راهبرد*  یخدمات شکست

    320/760 144 530/0 خطا

 R Squared = 064/0; Adjusted R Squared =045/0 

 
ــاس ــط  در 1 جدول براس ــد10 خطای س  نوع درص

ست ضایت بر شک صل از ر ست حا مؤثر  خدمات شک

ــت  نمودار در که گونههمان(. F =2/830; P<0/10) اس

 شـکسـت حالت در بازیابی از رضـایت اسـت، مشـخص

( کشــیعصــب کیفیت) پزشــکیدندان خدمت از ناشــی

بیمار  هدایت در تأخیر) پرسنل از ناشی شکست از بیشتر

 .است( خدمات دریافت برای

 
 بیمار رضایت بر خدمت شکست بازیابی اثر :1 نمودار

 

شان همچنین نتایج ضایت داد ن  هایراهبرد از بیمار ر

ـــط  در بازیابی ـــت درصـــد متفاوت5 خطای س  F) اس

=3/862; P<0/05 .)ضایت میانگین صل ر  بازیابی از حا

 .است ارائه شده 2 نمودار در بیماران

 
 شکست بازیابی از حاصل رضایت بر بازیابی هایراهبرداثر : 2نمودار 
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تایج 2 نمودار براســــاس یانگین ن  هایراهبرد اثر م

شان می رضایت بر شکست بازیابی  مندیرضایت دهدن

 بازیابی ،(64/3) رفتاری بازیابی راهبرد حالت در بیمار

. است( 28/3) احساسی بازیابی راهبرد و( 62/3) شناختی

ـــاهده که گونههمان ـــود،می مش  راهبرد دو رضـــایت ش

تاری ناختی و رف ـــ به ش ـــتر هردو و مشـــا  بازیابی از بیش

ـــی ـــاس ـــت احس  بازیابی راهبرد تعاملی اثر همچنین،. اس

 از عذرخواهی: احساسی تأخیر، علت توضی : شناختی)

شی جبران: رفتاری و بیمار ست نوع و( هزینه از بخ  شک

 در( خدمات دریافت در تأخیر نامناسـب، کشـیعصـب)

ـــط  نادار1 خطای س  ;F =5/245 اســـت درصـــد مع

P<0/01) .هریک بازیابی از بیمار رضایت امتیاز میانگین 

 نمودار در خدمت شکست وضعیت دو در راهبرد سه از

 .است ارائه شده 3

 
 ماریب تیرضا بر شکست نوع× یابیباز راهبرد یتعامل اثر :3 نمودار

 

ساس ضایت 3 نمودار برا صل ر شی بازیابی از حا  دان

 و( 48/3) رفتاری بازیابی از حاصــل رضــایت از( 92/3)

 نامناسب کشیعصب حالت در( 44/3) احساسی بازیابی

شتر ست بی ست حالت در. ا شی شک  ارائۀ در تأخیر از نا

سی بازیابی بیمار، به خدمت سا  سط  کمترین دارای اح

 بیشــترین رفتاری بازیابی و( 12/3) اســت مندیرضــایت

 (.80/3) دارد را مندیرضایت سط 

 شنهادهایپ و یریگجهینت -5

ضر پژوهش در صاحبۀ از بعد حا که  بیمارانی با باز م

ـــتند مکرر مراجعۀ ـــکان طورهمین و داش ـــابقه، پزش  باس

 ناشی شکست اصلی، دو دستۀ به خدماتی هایشکست

 همچنین شد؛ تقسیم خدمت از ناشی شکست و پرسنل از

ــت بازیابی هایراهبرد قراردادن با ــکس ــه در ش  گروه س

 که بود آن بر سعی رفتاری و( دانشی) شناختی احساسی،

ــکســت روی بر هاراهبرد از هرکدام تأثیر  دوگانه هایش

ــورتبه ــود؛ بیان مجزا ص ــورتاینبه ش ــایت که ص  رض

شتری سی راهبرد سازیپیاده از م  شکست دربرابر احسا

شی سنل از نا سی راهبرد سازیپیاده و پر سا  دربرابر اح

 میزان طورهمین. شود سنجیده خدمت از ناشی شکست

 هرکدام درقبال دیگر راهبرد دو هر از مشــتری رضــایت

ــکســت از ــود جداگانه صــورتبه هاش ــی ش  طبق. بررس

تایجی و هاداده تحلیل  هاتحلیل خروجی بخش در که ن

 نوع برمبنای خدماتی شــکســت درزمینۀ شــد، حاصــل

 دانشی بازیابی راهبرد از مشتریان رضایت میزان خدمت،

شتر( 92/3 میانگین) سی هایراهبرد از بی سا  میانگین) اح

 نتیجه هرچند. اســـت( 48/3 میانگین) رفتاری و( 44/3

شی و رفتاری بازیابی هایراهبرد برای سبت دان سان ن  یک

ست ست طبیعی. ا  خصوصبه و سلامت نعتص در که ا
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 به نسبت جامعه اطلاعات میزان پزشکیدندان صنعت در

ست پایین خدمت فرایند  به دانش و اطلاعات دادن با و ا

 ایجادشده مشتری ذهن در که هاییشکست اک ر مشتری

 خدمت کههنگامی موارد، این برعلاوه. است بازیابیقابل

 دادن شــود، مواجه مشــکل با بیمار درمان روند درواقع و

 و دانش سط  بالابردن وسیلۀبه مشتری اقناع و اطلاعات

 راهبرد) نداشته مشکلی پزشک کار که ذهنیت این ایجاد

ــی بازیابی ــتری تأثیر ،(دانش ــبت بیش  و عذرخواهی به نس

ــلاح ــی بازیابی راهبرد) خدمت اص ــاس  همچنین و( احس

ـــبت  راهبرد) خدمت اصـــلاح و غرامت پرداخت به نس

 پرسنل، برمبنای خدماتی شکست درزمینۀ. دارد( رفتاری

یت میزان یان رضــــا ـــتر یابی راهبرد از مش تاری باز  رف

ـــتر( 80/3 میانگین) ـــی هایراهبرد از بیش  میانگین) دانش

سی و( 32/3 سا ست( 12/3 میانگین) اح  راهبرد از بعد. ا

ـــی بازیابی راهبرد با اولویت رفتاری، بازیابی  در و دانش

ها ـــی راهبرد انت نه،دراین. گیردمی قرار نیز احســـاس  زمی

ــت هنگامی که ــکس ــنل ازجانب خدماتی ش ــد، پرس  باش

مت پرداخت و مدیریتی مداخلۀ که اســـت طبیعی  غرا

 بیشـــتری مندیرضـــایت دارای( رفتاری بازیابی راهبرد)

ــبت ــتری اقناع به نس ــیلۀبه مش ــط  بالابردن وس  دانش س

شی راهبرد) صلاح و عذرخواهی حتی یا و( دان  خدمت ا

 پرسنل هنگامی که زیرا است؛( احساسی بازیابی راهبرد)

 و مدیریتی مداخلۀ باشـــند، خدماتی شـــکســـت موجب

یابی ـــکســــت باز نب ش عه مدیر ازجا  درواقع و مجمو

 موجب پرسنل بالاتر مقام ازجانب مشکل این دهیپاسخ

 مشتری و شودخود می ذهن در مشتری جایگاه بالارفتن

 بــا همچنین،. بردمی پی مجموعــه در خود اهمیــت بــه

ـــده مالی زیان جبران دلیلبه غرامت، پرداخت  به واردش

 .رودمی بالا راهبرد این از مشتری رضایت مشتری،

                                                           
1. Barbara R & Spyrakopoulos 

قایسهههه  ازجملـه: پیشههین هایپژوهش با م

ست بخش در مرتبط هایپژوهش شی شک  خدمت از نا

سپیراکوپولس توانمی شاره( 2001) به پژوهش لویز و ا  ا

ــد انجام بانکداری صــنعت درروی که کرد  نتایج به و ش

ــه ــــاب ــــت مش ــافــتدس هش در. ی ــارا پژو ــارب و  آر ب

 درزمینۀ خدماتی هایشــکســت( 2001) 1اســپیراکوپولس

ند اســـت، خدمت ازجانب که بانکداری  کندی همان

ــتم ــیس ــکیل بانکداری، س ــف تش  همچنین بانک، در ص

ــرایط بربودنزمان ــخ وام، اخذ ش ــب پاس  بازیابی و مناس

 بندیدســته در که) کار روند توضــی  وســیلۀبه تریبهینه

ـــتــۀ در پژوهش این ـــی بــازیــابی راهبرد دس  قرار دانش

 بندیدسته در که) خدمت شرایط دادنشرح و( گیردمی

 دانشــی بازیابی دســتۀ در نیز هم بازیابی این پژوهش این

 شـکســت درزمینۀ همچنین، شـد. بررسـی( گیردمی قرار

 شکست ارتباط بین( 2015) چو پژوهش پرسنل، از ناشی

 در را وفاداری و خدماتی شـــکســـت بازیابی و خدماتی

شود کم هزینۀ با شهری هایجاییجابه صنعت . بررسی 

شان هاپژوهش ست داده ن ست ا  و غرامت پرداخت سیا

 تأثیر است، پرسنل برپایۀ که هاییشکست دربرابر جبران

ست بین میانجی  رفتار و وفادارانه نگرش و خدماتی شک

نه فادارا جه این. دارد و جه با نتی  پژوهش این گیرینتی

تاســــتهم ـــ نهدراین. راس مک زمی  کنپژوهش لویز و 

ــنعت هتل روی بر( 2004) ــد انجام داریص  نتایج به و ش

ـــابه ـــت یافت مش ـــت پژوهش، این در. دس ـــکس  هایش

 اســـت، پرســـنل ازجانب که داریهتل درزمینۀ خدماتی

 مناسب نداشتنِ برخورد یا و هااتاق نکردننظافت همانند

ـــخ اتاق، گرفتن یا دادنتحویل زمان در تأخیر یا و  پاس

ــب ــیلۀبه تریبهینه بازیابی و مناس  و مدیریتی مداخلۀ وس

 بندیدسته در که) پرسنل بالاتر مقام ازجانب عذرخواهی
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ـــتــۀ در پژوهش این  قرار رفتــاری بــازیــابی راهبرد دس

 بندیدسته در که) غرامت پرداخت همچنین، و( گیردمی

 قرار رفتاری بازیابی دستۀ در نیز بازیابی این پژوهش این

ــه( گیردمی ــــت گرفت ــا کــه اس ــایج ب  پژوهش این نت

 .راستاستهم

 پرســنل از ناشــی شــکســت حالت در اینکه بهباتوجه

ـــتری کارایی رفتاری بازیابی راهبرد ـــنهاد دارد، بیش  پیش

 شکست این منفی تأثیر از کاستن و بازیابی برای شودمی

 شــخص) مدیریتی مداخلۀ همانند رفتاری هایبازیابی از

ـــک ـــتفاده غرامت پرداخت همچنین و( پزش ـــود اس . ش

 خدماتی هایشکست با مواجه هنگام در شودمی پیشنهاد

 نای منفی تأثیر از کاســـتن و بازیابی برای خدمت، برپایۀ

ــت ــکس ــی بازیابی از ش  دربارۀ اطلاعات دادن همانند دانش

 تیاطلاعا اقناع از و سازمان هایسیاست یا و خدمت فرایند

شتری ستفاده م ساس. شود ا  اینکه برمبنی پژوهش نتایج برا

 خدمت از ناشی شکست بازیابی از رضایت کلی حالت در

شی شکست از بالاتر سنل از نا ست پر  شکست درواقع) ا

 شودمی پیشنهاد ،(شودمی بازیابی ترسخت پرسنل از ناشی

پرســـنل  برخورد نوع و انتخاب خدمت در دهندگانارائه

شتری سیت بی سا شته ح شند دا ست آنکه بهباتوجه. با  شک

ــنل ــناریو در پرس ــتنتطبیق برپایۀ پژوهش، این هایس  نداش

 نحوۀ بهباتوجه و بود درمان زمان و درمان برای مقرر زمان

هاد مطلب، این بازخورد مان شـــودمی پیشـــن ندیز  هایب

 ارائۀ زا پیش تا اعلام شود و محاسبه دقیق صورتبه درمانی

ئه. ندهد رخ شـــکســـتی خدمت، ندگانارا  خدمت ده

ندمی  بالابردن در آموزشـــی هایکلاس برگزاری با توان

سنل برخورد کردنبهینه و تعامل سط  شت با خود پر  ری،م

 مشتری وفاداری و رضایت سط  بالابردن در بسزایی نقش

 .باشند داشته سازمان سودآوری درنهایت و

                                                           
1. Within Subjects Design 

یت حدود یی و هایم ها هاد ن  برای پیشههه

 آتی هایپژوهش

 از است عبارت پژوهش این هایمحدودیت ازجمله 

ـــدنکنترل ـــایت و تجربه نش  خدمات از بیمار قبلی رض

 زمان اهمیت میزان نشدنکنترل و پرسنل و پزشکدندان

 پژوهش هایمحدودیت براســاس. بیماران برای هدررفته

شنهاد شگرانمی پی  در آینده هایدر پژوهش شود پژوه

ـــت حالت دو در بازیابی هایراهبرد اثر ارزیابی ـــکس  ش

سنل و خدمت ضایت بر پر ضایت میزان بیمار، ر  بیمار ر

 کلینیک را و مطب قبلی خدمات کیفیت و مراجعات از

 شــود پژوهشــگرانپیشــنهاد می همچنین،. در نظر بگیرند

ـــی آتی هایپژوهش در یت اثربخش ماران رضــــا  در بی

یابی هایراهبرد مان کنترل با را باز ته ز  برای هدررف

ماران جام بی ند ان فت در تأخیر اســــت ممکن. ده یا  در

 ترمهم دیگر برخی به نسبت بیماران برخی برای خدمات

ــد  نیز را دیگری هایبازیابی انواع توانمی همچنین،. باش

ـــوژهدرون طرح از و بررســـی کرد ـــتفاده کرد 1ایس  .اس

ــ عدبُ ازلحاظ  در اســت توانســته حاضــر پژوهش ،یدانش

 را یدیجد یمبان ،شدهییشناسا یابیباز یهاراهبرد کنار

 ،تینهادر. دهد قرار پژوهشگران اریاخت در حوزه نیا در

هش نیا ــه توانــدیم پژو ل رانیمــد ب ــنیک  یهــاکی

ندان ـــکی د ند تا کند کمکپزش  یابیباز قیازطر بتوان

 نیبهتر ماران،یب به شـــدهارائه خدمات شـــکســـت لیدلا

 کار به آنها تیرضــا یدرراســتا را یاحتمال یوهایســنار

 .شوند مجموعه کل یوربهره بهبود موجب و دنبرب
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 شــکاف(. 1389) پروین فرزانگان، دانشــور و آســیه

 مراکز در شــدهارائه اولیۀ بهداشــتی خدمات کیفیت

ــتی ــهر درمانی بهداش ــفهان ش  مادران دیدگاه از اص

 ،سلامت نظام تحقیقات  مراکز. این به کنندهمراجعه

6(1)، 11-1. 
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 .99 بهار اجتماعی،

 .(2007)کنث  کانی، و راجر بســـت، دل؛ هاوکینز، .4

 ،(بازاریابی اســـتراتژی تدوین) کنندهمصـــرف رفتار
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