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Abstract 

Purpose: In self-service platforms, customers obtain goods or services without the assistance of staff. These 

platforms have grown a lot due to the growth of mobile technologies. Self-service platform service failure 

occurs when customers experience problems or dissatisfaction in using self-service platforms. One of the 

ways to address inefficiencies is customer service recovery, which refers to the ability of individuals to 

independently resolve issues or problems that arise when using these technologies. 

Research method: In terms of purpose, this research is applied, and in terms of research strategy, theme or 

theme analysis, and the approach used to analyze and collect information is qualitative and has an 

exploratory approach. The sample of this research includes people who have seen dissatisfaction and 

inadequacy from self-service tourism platforms, in this regard, in-depth interviews were conducted with 

110 of these customers who were randomly selected, and data analysis was done in MAXQDA2020 

software. 

Findings and conclusions: After implementing the interviews and analyzing them, six self-recovery 

strategies were introduced by the customer, which include the customer's personal characteristics, searching 

and obtaining information from non-platform sources, establishing connections with other actors on the 

platform, unusual actions, acquiring knowledge (digital literacy) to use Platform features such as chatbots 

and basic accuracy in entering information. 
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 .رانیو اقتصاد دانشگاه الزهرا، تهران، ا یعلوم اجتماع ،دانشکدهیبازرگان تیریارشد مد یکارشناس -3

 

 چکیده

 یادیتلفن همراه رشد ز یهایرشد فناور لیها به دلپلتفرم نی. اآورندیخدمات را بدون کمک کارکنان به دست م انیمشتر ،یخود خدمت یهاهدف: در پلتفرم

 ،ییرفع نارسا یهااز راه یکی. دهدیخدمات رخ م ییشوند، نارسا یتینارضا ایدچار مشکل  یخود خدمت یهادر استفاده از پلتفرم انیکه مشتر یاند. هنگامداشته

اشاره دارد لذا هدف  د،یآیبه وجود م هایفناور نیکه هنگام استفاده از ا یمشکلات ایحل مستقل مسائل  یافراد برا ییاست که به توانا انیخدمات توسط مشتر یایاح

 .است یخود خدمت یهاخدمات پلتفرم یینارسا یایاح یبرا ییهایمقاله ارائه استراتژ نیا

 یو گردآور لیو تحل هیمورد استفاده جهت تجز کردیمضمون است و رو ایتم  لیو از لحاظ راهبرد پژوهش، تحل یپژوهش از لحاظ هدف، کاربرد نی: اروش

نفر  110نمونه  حجم. انددهید ییو نارسا یتینارضا یگردشگر یخودخدمت یهالتفرماست که از پ یپژوهش شامل افراد نیاست. نمونه ا یو اکتشاف یفیاطلاعات، ک

 2020یا ید ویافزار مکس کها در نرمداده لیو تحل هیانجام گرفت و تجز یتا اشباع نظر قیعم یهااند. مصاحبهانتخاب شده یبوده که به صورت تصادف انیاز مشتر

 .انجام شد

در حل  یمشتر یشخص یهایژگیشد که شامل اتکا به و یمعرف یتوسط مشتر ایاح یها، شش استراتژآن لیها و تحلمصاحبه یسازادهیاز پ : پسیریگجهیو نت هاافتهی

ها استفاده از امکانات پلتفرم یبرا یتالیجیارتقاء سواد د رمعمول،یدر پلتفرم، انجام اقدامات غ گرانیباز ریارتباط با سا جادیپلتفرم، ا ریمسئله، کسب اطلاعات از منابع غ

 .است هیاطلاعات اول قیها و ورود دقباتمانند چت

 .خدمات یینارسا ،یخود خدمت یهاخدمات، پلتفرم یایاح ان،یخدمات توسط مشتر یایاح ها:کلیدواژه
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 مقدمه 

اند. استفاده گسترده کار و زندگی ما را تغییر داده نحوةارتباطات نقش مهمی در زندگی روزمره ما دارند و  های نوین اطلاعات وفناوری

ی یک ابزار مکمل به یک ضرورت تبدیل شده است که علم بازاریابی در پذیرش این امر مستثنی نیست؛ جابهها در هر بخش از فناوری

در علم  .(1،2023، کارایی بازاریابی را به ارمغان آورده است )اسلاموکارکسبهای توزیع همچنین فناوری اطلاعات با کاهش هزینه

دهد و نقش مهمی در شکل دادن به حفظ و وفاداری مشتریان دارد. امروزه نیز شکل میبازاریابی پشتیبانی از مشتریان چهره واقعی برند را 

شوند و در خدمات مشتری، های خود خدمتی متوسل میهای عملیاتی به پلتفرمها جهت تسهیل ارتباط با مشتریان و کاهش هزینهسازمان

های فناورانه مشتری که حلای از راههای خود خدمتی به مجموعههای آنلاین و خودخدمت مشتری استفاده می کنند. پلتفرماز تراکنش

(. کیفیت 2023، 2اند، اشاره دارد )لی و لوهای دیجیتالی طراحی شدههای راحت، دقیق و سریع از طریق واسطبرای تسهیل تراکنش

را که کسب وکارها به تدریج ارائه خدمات ای دارد  چعنوان یک تمایز کلیدی، اهمیت فزایندههای خود خدمتی بهخدمات برای پلتفرم

های خود (. پلتفرم2020و همکاران،  3های سنتی کرده اند )حسنسازی فناوری،  را جایگزین شیوهوسط کارمندان فروش از طریق پیادهت

ها با نارسایی خدمات ین پلتفرمتری را به مشتریان ارائه دهند اما گاهی اوقات مشتریان اتر، بهتر و ارزانتوانند خدمات سریعخدمتی می

خدمات مناسبی ارائه  یانسان ای یفن یخطا لیاوقات به دل یتوانند گاهیم SST(4(خود خدمتی یهایفناور از این رو، شوند.مواجه می

(. هنگامی که مشتریان از خدماتی استفاده کنند که مطابق انتظارشان عمل نکند، با 2005و همکاران،  5)میتر خورندبشکست  نکنند و

دهنده خدمات، تحویل توان به اشکالات فنی در برنامه ارائههای نارسایی خدمات را میشوند. برخی از نمونهنارسایی خدمات مواجه می

های مختلف دهندگان خدمات از استراتژیتحویل خدمات اشاره کرد. در این صورت ارائهیک خدمت اشتباه و یا تاخیر غیرقابل قبول در 

برای اصلاح ضررهای روحی یا جسمی احتمالی که ممکن است مشتریان به دلیل موارد نارسایی خدمات متحمل شده  6خدمات احیاء

دهندگان استراتژی کارکردی، اقداماتی هستند که توسط ارائه بعنوان یک  خدمات باشند، استفاده می کنند. بنابراین، استراتژی های احیاء

(. استراتژی احیاء، تلاش مهمی است که برای اصلاح 2022و همکاران،  7شود )کاورخدمات برای جبران نارسایی خدمات خود انجام می

که نارسایی خدمات یک محرک است  از آنجایی عیوب در فرآیند ارائه خدمات و تبدیل نارسایی خدمات به نتایج مطلوب لازم است.

ها باید اقدامات لازم را برای ارائه احیاء خدمات پس از نارسایی خدمات انجام گذارد شرکتکننده تأثیر میکه بر تغییر رفتار مصرف

(. 2022همکاران، و  8ها، امرکلیدی است )ژانگدهند. بنابراین توسعه یک استراتژی احیاء خدمات موثر، برای حفظ مشتریان در پلتفرم

 تحقیقات گذشته .باشدنارسایی می احیاءموثر  یاستراتژ کی ازمندین فناوری خود خدمتی نهیبه یدرک کنند که اجرا دیبا کسب و کارها

                                                             
1. Islam 

2. Lee and Lu 

3. Hassan 

4. Self-Service Technologies 

5. Meuter 

6. Service Recovery 

7. Kaur 

8. Xing 
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توسط شرکت و که  3مشترک احیاءو  ،2یتوسط مشتر احیاء، 1توسط شرکت احیاء: کننداشاره میخدمات  نارسایی برای احیاءسه نوع  به

. اندبهبود مشترک را در نظر گرفته یاند، اگرچه برخبهبود توسط شرکت متمرکز شده یبر رو ی. اکثر مطالعات تجربشودی انجام میمشتر

)چیو و  گرفته شده است دهینسبتاً ناد -هستند  احیاءدر  یاصل گرانیباز ایتنها  انیکه در آن مشتر - یمشتر احیا از طریقحال،  نیبا ا

 احیاء توسطاز  یدر چشم انداز خدمات، به دست آوردن درک بهترهای خود خدمتی پلتفرمبا توجه به گسترش نقش  .(4،2022نگیان

(. از این رو پژوهش حاضر به بررسی احیا توسط خود مشتری 2016و همکاران،  6نگو؛ د2013و همکاران،  5وژ) مهم است اریبس یمشتر

 یبراهم  یقابل توجه یامدهایپ رایمورد توجه قرار گرفته است ز هوشمندکننده رفتار مصرف قاتیمفهوم در تحق نپردازد. همچنین ایمی

 ،نارسایینه تنها از  قیکننده مستلزم درک عممصرف زیآم تیحال، خوداحیایی موفق نیبا ا. کاربران دارد یدهندگان خدمات و هم براارائه

 مشکل است. نیکاهش ا یموجود برا یهایاز منابع و استراتژ نیبلکه همچن

 پیشینه پژوهش

 پیشینۀ نظری 

 های خود خدمتیپلتفرم

را با تعامل محدود با کارکنان  ازیخدمات شرکت کنند و خدمات موردن ارائهدر  ماًیمستق انیمشترشود های خود خدمتی موجب میپلتفرم

ها یژگیو نیتراز باارزش یکی یراحت( 2014) 9به گفته کاتلر و کلر(. 2022و همکاران،  8، پای2015 ،7وونگ و روزنباوم) به دست آورند

شود. یارائه خدمات م ریو کارمند در مس یمشتر یتعاملات سنت نیگزیجاهای خود خدمتی پلتفرمدهد یاست که نشان م یمشتر دگاهیاز د

کارکنان به طور مستقیم  دهد خدمات را بدون مداخلهمشتریان اجازه میشود که به های خود خدمتی به هر واسط فنی اطلاق میپلتفرم

جویی در فناوری خود خدمتی اغلب منجر به صرفه سازیدهندگان خدمات، پیاده(. برای ارائه2023و همکاران، 10دریافت کنند )چیکاژه

برای  ها و کاهش ساعات کار. در مقابلتراکنششود؛ مانند کاهش تعداد کارکنان خدمات، سطح بالای دقت های عملیاتی میهزینه

با توجه به مزایای گفته  کند.ی ایجاد میریپذانعطاف، تعاملات انسان و فناوری نیز احساس راحتی، حریم خصوصی و کنندگانمصرف

ی و بیشتر فروشردهخهای خدمات مختلف، مانند بانکداری، ی در زمینهفردنیبهای خود خدمتی برای جایگزینی خدمات شده پلتفرم

های خود خدمتی، مشارکت مشتری در ارائه (. پلتفرم2022و همکاران،  11ونگ)اند مربوط به لجستیک تجارت الکترونیک معرفی شده

                                                             
1. Recovery by the Company 

2. Self-Recovery 

3. Joint Recovery 

4. Chi and Nguyen 

5. Zhu  

6. Dong  

7. Rosenbaum and Wong 

8. Pai 

9. Kotler and Keller 

10. Chikazhe 

11. Wang 



 

 102 26شماره پیاپی  /ی قاسم وی نظرقل یمنصور و  یزاده شهر نیحس /هوشمند  یابیت بازاریریه مدینشر 
 

چیکاژه و همکاران  (.2023بخشد )اسلام، جویی در زمان، رضایت و وفاداری مشتری را بهبود میدهد و با صرفهخدمات را افزایش می

گذارد که این به نوبه خود بر عملکرد شغلی، های خود خدمتی بر کیفیت خدمات تأثیر میدر پژوهش خود دریافتند که پلتفرم (2023)

( در پژوهش خود تحت عنوان دستیابی به وفاداری 2023و همکاران ) 1و همچنین آیودجی است رگذاریتأثرضایت و وفاداری درک شده 

های خود های خود خدمتی دریافتند که رضایت مشتری از زمان انتظار در استفاده از پلتفرممشتریان با توجه به رضایت زمان انتظار و پلتفرم

 وفاداری مشتریان را در پی خواهد داشت. مدتیطولانخدمتی پایداری 

 ی خدمات نارسای

دهد که یک خدمت با ارائه خدماتش انتظار مشتری را برآورده نکند. این حالت سبب نارضایتی مشتری نارسایی خدمات زمانی رخ می

شد نبوده است. ناراضی مشتری ممکن است سبب بروز تغییر رفتار یا بروز ی مینیبشیپکه توسط مشتری  طورآنخواهد شد  زیرا خدمات 

عنوان مثال، تاخیر در خدمت، دستور اشتباه، ناتوانی (. نارسایی خدمات )به2023، 2از سوی مشتریان شود )کیم و فانگاحساسات منفی 

شرکت -باری بر رابطه مشتریتواند پیامدهای زیان است. نارسایی خدمات می ریناپذاجتنابدر انجام تعهدات( در هر عملیات خدماتی 

منفی مانند تبلیغات دهان به دهان منفی، تغییر رفتار، شکایات، از دست دادن مشتری و نارضایتی مشتریان داشته باشد و منجر به اقداماتی 

 دهد، مشتریان ممکن است احساس ناامیدی، توهین یا عصبانیت کنند(. هنگامی که یک نارسایی خدمات رخ می2022، 3شود )لیو و چن

و همکاران،  4دهد )کوانگجمله نگرش، رضایت و قصد خرید مجدد را کاهش می ها ازکه این امر ارزیابی کلی پس از استفاده آن

تواند نارضایتی مشتریان را پس از نارسایی خدمات تغییر دهد، تمرکز اصلی در جریان توان گفت یافتن عواملی که می(. بنابراین می2022

دهد که ری با عملیات خدمات است. برخی تحقیقات نشان مییکی از عوامل مهم، قدرت ارتباط مشت ادبیات نارسایی خدمات بوده است.

مشتریانی که رابطه قوی با یک شرکت دارند، احتمال بیشتری دارد که حتی پس از نارسایی خدمات باقی بمانند. با این حال، مطالعات 

طور که ذکر همان خدمات داشته باشند.تری نسبت به نارسایی اند که مشتریان وفادار ممکن است در واقع احساس منفیدیگر نشان داده

عنوان یکی از عوامل اصلی نارضایتی مشتری پس از نارسایی خدمات، ارائه جبران بهتر برای شد، با توجه به تاکید بر استحکام رابطه به

 (.2021، 5خدمات مهم باشد )کیم و جانگ دهندگانارائهمشتریان وفادار ممکن است از نظر استراتژیک برای 

 های خود خدمتی رسایی خدمات در پلتفرمنا

ها منجر به نارضایتی تواند در طول استفاده از این فناوریهای خود خدمتی، مشابه برخوردهای سنتی با خدمات، مینارسایی پلتفرم

در مورد منبع  یقبل قاتیتحق (.2000و همکاران، وتری؛ م2018 ،7جیو کرن ی؛ ل2021 ،6لپی)هوانگ و ف مشتری و سایر پیامدهای منفی شود

 نارسایی نهی( در زمیمشتر احیابا آغاز کارمند در مقابل  احیا یعنی) یمشتر حاتیاست( و ترج نارساییمسئول  یچه کس یعنی) تیمسئول

                                                             
1. Ayodeji 

2. Kim and Fung 

3. Liu and Chen 

4. Kuang 

5. Kim and Jang 

6. Huang and Philp 

7. Lee and Cranage 
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( و ژو 2011) 1چوو  لایماتعنوان مثال به را به همراه داشته است. یمتفاوت جیخدمات نتا کیفیتها بر و اثرات آنهای خود خدمتی فناوری

داشته  نانیخود اطم ییشوند، اگر به توانایمواجه مهای خود خدمتی پلتفرم نارساییبا  انیمشتر یکه وقت ند( اظهار داشت2013) و همکاران

 عیوفصل سرحل انیاند که مشتراز مطالعات نشان داده یبرخ گر،ید یاز سو دهند مشکلات را به طور مستقل حل کنند.یم حی، ترجباشند

است، از کارکنان  دهیچیخدمات پ نارساییکه  یزمان ای انیمشتر ریبدون حضور سا اندلیو ما دهندیقرار م تیمشکلات را در اولو

 (.2022؛چیو و نگیان، 2017و همکاران،  2ریدرخواست کمک کنند )کال

 خدماتاستراتژی احیای 

 یدهندگان خدمات براشود که ارائهیاطلاق م یمطرح شد و به اقدامات (1981) 3لورمنیتوسط اتزل و س بارنیاول خدمات احیامفهوم 

نگرش  رییتغ یکنندگان برامصرف یمنف یهایابیدر پاسخ به ارز خدمات نارسایی درکنندگان پس از وقوع جبران ضرر مصرف

خدمات  احیا (. 2022)چیو و نگیان،  دارد.اشاره مشکل در هنگام وقوع  یحل فورراه کیعنوان به و هاکنندگان نسبت به شرکتمصرف

و  4)استین دهندیبه اشتباهات انجام م یدگیرس ندیفرآ ای خدمات نارساییها در پاسخ به شود که سازمانیم فیتعر یعنوان اقداماتبه

 نارساییمعمولاً انتظار دارند که انصاف در جبران خسارت در طول  انیمشتر ،احیا ندیدر طول فرآ .(2013و همکاران، 5هو ؛2011همکاران،

 خدمات استفاده کنند نارسایی احیا یبرا یاستراتژ نیاز چند توانندیها ماند که سازماناز محققان نشان داده یاریبس باشد. لیخدمات دخ

، 7وکاندامپولی ؛ لا2003، 6خود )بوشوف و استود یهاانیز یراب حاتیارائه توض و ارائه بازخورد یبرا انیارتباط با مشتر یبرقرار  مانند

 نارسایی ن،یبنابرا (.2009و همکاران،  9؛ موسترت2005 ،8جیو کرن لایکنند )متیم یخود عذرخواه یبابت ضررها نیها همچنآن (.2004

 (.2022و همکاران، 10)جوا دارد خدمات احیابا  یمثبت خدمات رابطه

 های خود خدمتیپلتفرماستراتژی احیا در 

فناوری خود خدمتی  نارسایی کیمشکل در هنگام رخ دادن  یحل فورراه کی عنوانهای خود خدمتی بههای احیا در پلتفرماستراتژی

شود و درک عدالت یدر نظر گرفته م یمشتر تیاحیاء رضا یدهندگان خدمات براارائه یفرصت دوم برا کیعنوان به و شودیم فیتعر

ی به عبارت. (2012و همکاران، 12؛ راگوین2012، 11و اوه میک) دهدیم شیمجدد را افزا دیبخشد و قصد خریرا بهبود م یرمشت

دهنده خدمات، ارائه یاز سو میبه مداخله مستق ازیخدمات خود، بدون ن نارساییرفع  یبرا انیهستند که مشتر یاقدامات ی احیاهایاستراتژ

                                                             
1. Mattila and Cho  

2. Collier 

3. Etzel and Silverman 

4. Steyn 

5. Hu 

6. Boshoff and Staude 

7. La and Kandampully 

8. Mattila and Cranage 

9. Mostert 

10. Gao 

11. Kim and Oh 

12. Roggeveen 
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مسائل را به طور مستقل حل کنند،  توانندیکه م یانیمشتر رایباشند، ز یاتیوکارها حکسب یبرا توانندیم هایاستراتژ نی. ادهندیانجام م

 ییجوصرفه نهیندارند و در زمان و هز یحل هر مشکل یبه اختصاص منابع برا یازیوکارها نکسب.کنندیم یشتریاغلب احساس قدرت ب

 (.2024، 2و گیان 1)چانگ دارد که وفادار بمانند یشتریاحتمال ب دهندیماحیا را انجام  تیکه با موفق یانیمشترو  کنندیم

و همکاران،  ری)کالمحققان قرار گرفته است،  موردتوجهدر زمینه خدمات مبتنی بر فناوری در احیا خدمات  ژهیوبهمشارکت مشتری 

از مشارکت  یدرجات مختلف .(2022؛ چیو و نگیان،2013؛ ژو و همکاران، 2008؛ دونگ و همکاران، 2021 ،3سی؛ دائو و تئوتوک2017

 یحل مشکل تیفعال چیکه ه ییخود در جا یهابر تلاش هیتک ؛ مانندوجود دارد های خود خدمتیدر پلتفرم احیامشترک  جادیدر ا یمشتر

(، به معنی احیا مشترکاز کارکنان خدمات ) یبانی(، با درخواست پشتاحیاییعنوان مثال خود شود )بهیتوسط کارکنان خدمات انجام نم

. در تحقیق (2022)چیو و نگیان، (4شرکت احیا یعنیدهنده خدمات )حل مشکل از ارائه یهاتیو الزام تمام فعال یچ کاریبا انجام ه ای

های خود خدمتی ناشی از مشتریان بود، احیا توسط مشتری ی که نارسایی پلتفرمموارددر (، 2021توسط دائو و تئوتوکیس ) گرفتهانجام

 )خوداحیایی( نتایج بهتری نسبت به احیا شرکت داشته است و برعکس.

 یشناسروش

هدف، های خود خدمتی است، از لحاظ ی احیاء توسط مشتری در پلتفرمهایاستراتژاین پژوهش از آنجایی که به دنبال شناسایی 

( استفاده شد و رویکرد مورد 2006) 5باشد که از مدل براون و کلارککاربردی و از لحاظ راهبرد پژوهش، تحلیل تم یا مضمون می

استفاده بر تجزیه و تحلیل و گردآوری اطلاعات، کیفی است و دارای رویکرد اکتشافی است. جهت پیشبرد هدف پژوهش به طور تصادفی 

های عمیق اند، تا مرحله اشباع نظری مصاحبهنارسایی دیده نارضایتی و های گردشگرینی که حداقل یکبار از پلتفرمنفر از مشتریا 110با 

ها تا مرحله اشباع نظری ادامه یافت ی دادهآورجمع. انجام شد 2020یا ید ویافزار مکس کها در نرمداده لیو تحل هیتجزانجام گرفت و 

نفر از  30مشکل خود را از طریق خود پلتفرم حل کردند،  شوندگانمصاحبهنفر از  50جدید فراهم نبود.  تا جایی که دستیابی به داده

خوداحیایی را در رابطه با مشکل  شوندگانمصاحبهنفر از  30مشترک توانستند مشکل خود را حل کنند و  صورتبه شوندگانمصاحبه

دار، نفر خانه 7،  نفر شغل آزاد 5نفر دانشجو،  24نفر کارمند،  69اند و نفر مرد بوده 54زن،  نفر 56ند که از میان این افراد اخود انجام داده

نفر از  8سال بوده است. همچنین  50سال تا  18ها از اند و دامنه سنی آننفر بازنشسته بوده  1آموز و نفر دانش 1نفر بیکار،  3

 اند.بوده پلمیدفوقنفر دارای مدرک  5نفر دیپلم و  5نفر لیسانس،  49، سانسیلنفر فوق 43شوندگان دارای مدرک دکتری، مصاحبه

واقع شد. جهت  دییتأها توسط چند تن از خبرگان بررسی و مورد ها روایی کدگذاریها و کدگذاری آنسازی مصاحبهپس از پیاده

ها مصاحبهقسمتی از اسناد یا  روش ترین آن روش کاپای کوهن است. در اینبررسی پایایی چندین روش ذکر شده است که یکی از متداول

عبارتست  𝑷𝑨𝑶 باشد. در فرمول زیر مقداربه شرح ذیل می پایایی فرمول تعیین. شوندمی کدگذاری صورت مستقلتوسط دو کدگذار به

                                                             
1. Chang 

2. Qian   

3. Dao and Theotokis 

4. Firm-Recovery 

5. Braun and Clarke 
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)توافق  کی( و ابیصفر )عدم توافق کامل دو ارز نیمقدار آماره کاپا ب باشد.میزان توافق مورد انتظار می 𝑷𝑨𝑬یزان توافق دو ارزیاب، از م

 .باشدیبزرگتر باشد مطلوب م 0,6( است و اگر از ابیکامل دو ارز

 (1 رابطه
Kappa =

𝑃𝐴0 − 𝑃𝐴𝐸
1 − 𝑃𝐴𝐸

 

 ( بین دو کدگذار تشکیل شده است.Crosstabجدول توافقی ) 1در جدول شماره 

 فکیک دو ارزیاببندی شده در مقوله ها به ت: جدول توافقی کدهای دسته1جدول شماره 

 
  2کدگذار 

 جمع 6مقوله  5مقوله  4مقوله  3مقوله  2مقوله  1مقوله  انتخاب نشده

کدگذار 

1 

 6 1 1 1 1 1 1 0 انتخاب نشده

 3 0 0 0 0 0 3 0 1مقوله 

 7 0 0 0 1 5 0 1 2مقوله 

 6 0 0 0 5 0 0 1 3مقوله 

 4 0 1 3 0 0 0 0 4مقوله 

 6 0 4 0 0 0 0 2 5مقوله 

 4 4 0 0 0 0 0 0 6مقوله 

 36 5 6 4 7 6 4 4 جمع 

باشد. با توجه به فرمول کاپای کوهن، درصد می 0,15و میزان توافق مورد انتظار  0,67با توجه به جدول توافقی فوق، مقدار مورد توافق 

است. پایایی به روش درصد توافقات بین دو کدگذار به شرح  دییتأبوده و مورد  0,6از  تربزرگباشد که می 0,61توافق کاپا مقدار 

 باشد.می 2جدول شماره 

 : محاسبه پایایی به روش درصد توافق بین دو کدگذار به روش کاپای کوهن2جدول شماره 

 درصد توافق بین دو کدگذار تعداد توافقات تعداد کل کدها عنوان مصاحبه

 %61 24 36 مصاحبه چهارم

 

شود، تعداد کل کدهای باز مربوط به مصاحبه چهارم که توسط پژوهشگر )کدگذار اول( و که از جدول فوق ملاحظه میطور همان

اند کد باز تعیین و استخراج کرده 30کد و کدگذار دوم  32باشد، کدگذار اول می 36همکار پژوهش )کدگذار دوم( ثبت شده است برابر 

 است، پایایی مورد تایید است. 0,6باشد. با توجه به اینکه میزان ضریب کاپا بزرگتر از کد می 24و میزان توافق در کدگذاری 

 های پژوهشیافته

ها استخراج شد و این روند تا زمانی که ها کدگذاری انجام شد بدین صورت که مفاهیم کلیدی مصاحبهسازی مصاحبهپس از پیاده

ایجاد شدند.  هامضمونهای جدید به کدهای پیشین اضافه و در نهایت کدها گسترش نیافت ادامه داشت. سپس کدهای مرتبط در مصاحبه
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های احیا توسط استراتژی عنوانبهدر شش مضمون  3کد استخراج شد و سپس مطابق جدول   88ها، جدد آنپس از چندین مرتبه بررسی م

 ی شد.بنددستهمشتری 

 (2006ی براون و کلارک )امرحلهششمضامین فرعی و مضامین اصلی براساس مدل  : 3جدول

 مفاهیم معنایی اولیه مضامین فرعی مضامین اصلی

 

 

 

 

 

 

 دقیق ورود

 اولیه اطلاعات

 

عدم توجه به 

فرایندهای سفارش 

 دهی

 

 

اشتباه در ثبت 

 اطلاعات

 

ی به توجهکم

 شرایط خدمات

جدید اشتباها سفارش قبلیمو که ثبت نکرده بودم رو هم تایید کردم و پرداخت سفارش برای 

 رو زدم

 اپلیکیشن سفارش داده بودم. را در شرایط توریه بار اشتباهی بدون دقت 

 کردیاحراز هویت مشکل داشتم که اولش کارتم رو ثبت نم درمورد

 ن رمز کارتم رو فراموش کردمم

کنم اطلاعات خودم و اعضای خانوادمو درست وارد کنم و پرواز رو هم با همیشه سعی می

 کنمدقت انتخاب می

 ثبت آدرس اشتباه بود که درست کردم

 که بعد متوجه شدم درست کردم. اطلاعات اشتباه کارت رو وارد کردم که هی خطا میزد

 درج اشتباهی اطلاعات بود که متوجه شدم و درست کردم.

 شد که متوجه شدم و اصلاح کردمثبت اشتباه ایمیلم بود که اطلاعات برام ایمیل نمی

 سفارش اشتباه کالا بود که با دقت اطلاعات کالا رو نخونده بودم

 ل و دقت بیشتر حل شدپیچیدگی در فرایند رزرو بود که با کمی تام

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ارتقاء سواد 

دیجیتالی 

برای استفاده 

توانایی استفاده از 

 ابزارهای اطلاعاتی

 

 

 

 توانایی استفاده از

 دیجیتال تکنولوژی

 

 

 

 

 

آشنایی با نحوه 

 جستجو در وب

 

 معمولا یه قسمتی هست که میزنه اگر مشکلی دارید از ما بپرسید هاتیکنار سا

 با مراجعه به تنظیمات پلتفرم مشکلمو حل نمودم

 با عوض کردن اینترنت مشکلم حل شد

که  دمیدیم تیساموبایلی رو با توجه به تجربه یا نسبت به وب یهاها ورژنبعضی وقت

 دادم.ام میروز رسانیشو انجروز نیست که خودم کار بهبه

 بالا نیومدن برنامه بود که با پاک کردم و نصب دوباره اوکی شد

 هنگ کردن پلتفرم بوده که چندبار ورود و خروج به سایت حل شد

 وگوآنلاین با پشتیبانی گفت

 خودم مشکلمو حل کنم

 مشکل حل شد کردن مرورگرداد که با عوضمو کنسل کنم که سایت ارور می خواستم بلیط

 دسترسیش خیلی خوبه فقط اینکه درمورد سرچ اطلاعات کمی مشکل هست

معمولی کار کنه و بشه اونا رو با هر گوشی  یدهایسرعت بالا باشه کند نباشه بعد با اندرو

 حتی سطح پایین استفاده کرد

 هر از چندگاهی بروز بشه

 کنم.میکنه و زمان زیادی هم لازم نداره استفاده که کار را آسون می یهااز این پلتفرم
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از امکانات 

 هاپلتفرم

 

 

 

 

 

توانایی استفاده از 

 ابزارهای ارتباطی

تو یه قسمت از اپ یه جایی باشه که من راحت بتونم از اون قسمت مشکلم رو حل کنم و 

 دیگه پشت خط اینا هم نمونم و بتونم باهاش راحت ارتباط بگیرم

 بله خیلی راحت هست استفادش نیاز به علم خاصی نداره

 مجدد و خارج شدن از سایت و ورود دوباره رفع شدهباگ بود که بعد از امتحان 

 چند مورد که متصل شدن به درگاه بانکی بوده که اونم با درخواست مجدد حل شده

نام تو سایتشون داشتم که از همون قسمت مربوط به پشتیبانی که بله یه مشکلی درمورد ثبت

 تو باکس کنار پیجش بود کمک گرفتم و اوکی شد.

 که با دو سه بار تلاش کردن اوکی شد شدیرم که با یه بار وارد شدن نمکند بودن پلتف

بتونم با پشتیبانی تماس بگیرم بدون هیچ مشکلی. مثلا اینکه جواب تلفن بدن، قطع و  یراحتبه

 وصل نشه، صف انتظار نمو نم.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

کسب 

اطلاعات از 

منابع 

 غیرپلتفرم

استفاده از نظرات 

 مشتریان

 

 

توجه به 

ی هاکامنت

 دیگران

 

 

 

ی هاارتباطایجاد 

 یررسمیغ

 

و تحقیق  وجوپرس

 از هر جای ممکن

 هنظرات بقیه رو بتونه بفهم

 قبلی، نظر مشتریان دیگر دسترسی دارم خدماتبه تمام اطلاعات کالا،  یراحتبله به

کاری کنن و من انتقال پول بود که نشده. ناموفق شد به پشتیبان هم زنگ زدم که نتونستن 

 درست شد دوباره انجام دادم

نفر رو تونستم وارد  5نفر بلیط رزرو کنم که فقط اطلاعات  6خواستم برای چند روز پیش می

 تا بلیط دوباره رفتم سرچ کردم و نفر ششم رو هم رزرو کردم 5درنهایت بعد از خرید  .کنم

با صاحب اقامتگاه برام ارسال تصاویر ببینم که خودم زنگ زدم  یهاخواستم از یه قسمت

 کرد

 تو اینترنت سرچ کردم و فهمیدم چطوری هست و انجامش دادم

 خودم با سرچ کردن جدای از این پلتفرم کسب اطلاعات کردم

های همون کافه سوالم دیدم که یک من یه سوالی درمورد منو یک کافه داشتم که تو کامنت

 نفر دیگه پرسیده بود و جوابم رو گرفتم

 اممواره با پشتیبانی در تماس بودهه

زنگ زدیم به جایی که خودمون خونه رو رزرو کردیم از اون اقامتگاه شکایت کردیم و 

 اونها هم پیگریش کردن

دونستم ساز و کار رزرواسیونشون چیه که رفتم اطلاعات مربوط به روش رزرو اره اوایل نمی

 رو خوندم و اوکی شد. سایتدر 

و اشتباه زده بود، رفتم دیدم همچین پروازی اصلا نیست  گرفته بودیم فرودگاهیه بار هم بلیط 

 برای بک فرودگاه دیگه ستدیگه رو چک کردم دیدم که شماره پرواز  یبعد شهرها

 

 

 

 

 

ارتباط مستقیم با 

 دهندگانخدمت

 

 پیگیر کارم باشه و در اسرع وقت اوکیش کنه پشتیبانیش حتما

 برای حل این مشکل از اپلیکیشن آپ دوستم پرداخت را انجام دادم

تومن بهت میدم ولی هرروز ما  100بستم که مثلا  یگردبعد از اینکه رفتم اونجا با صاحب بوم

 صبحونه داشته باشیم و این مشکل رو اینجوری حل کردم.
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ایجاد ارتباط 

با سایر 

بازیگران 

 پلتفرم

 

 

 

ارتباط با مشتریان 

 دیگر

اقامتگاه ارتباط گرفتیم و دو سه ساعت موندیم، البته که باعث شدش خودمون با اون صاحب 

 که نفر بعدی یکم معطل بشه

این بود که یه سری سوال داشتم که خودم با صاحب اون اقامتگاه بعد رزرو تماس گرفتم و 

 پرسیدم

من یه هتلی رو تو استانبول رزرو کردم بعد پشیمون شدم و ازشون خواستم لغوش کنن و به 

دشون سپردم یه هتل بهتر تو همین رنج قیمتی پیدا کنن و با صبحونه پیدا کنن و خو

 پیشنهاداشون رو بهم بگن

 

 

انجام 

اقدامات 

 غیرمعمول

ارایه اطلاعات 

 نادرست

 

ارتباط خلاف 

 مقررات سایت

 مشکل داشتهارسال کنم و بگوییم اقامتگاه را اقامتگاه  ذهنم رسید عکسبه 

خانه صحبت کردم و با دادن مبلغ پول زیادی تواتستم ایشان را صاحبهنگام تحویل خانه با 

 راضی کنم و حیوان را با خودم به اقامتگاه ببرم

ز طریق یکی از دوستای دیگمون که کارمند این سایت بودن به صورت دوستانه شماره تلفن ا

را که سایت خانه رو گرفتیم و اقامتگاه رو تلفنی رزرو کردیم تا اون درصد مبلغی صاحب

 گیرد رو پرداخت نکنیم.جهت رزرو می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اتکا به 

های ویژگی

شخصی 

مشتری در 

 حل مسئله

 

 

اقدام سریع و 

 خودجوش

 

 

 

داشتن مهارت حل 

 مسئله

 

 

 

پیگیری و تلاش 

 مشتری

 

 

انتظار معقول 

 مشتریان از پلتفرم

 تونیم بپرسیمسوالاتمون رو می

 تونیم ببینیمنظرات رو می

ها با هم هماهنگ نبودن گفتش که خودتون گفتش ظاهرا این ویلا دونفرمالک داره و مالک

ها گفتن ها صحبت کردیم و مالکبا مالک صحبت کنید و به توافق برسید با این مالک

 بمونید

همون شب از اون ویلا اومدیم بیرون و پولمونم از سایت شب پس  بد بودوضعیت ویلا 

 گرفتیم.

 اینه که هنگامی که برام مشکل پیش اومده خودشون برای رفع مشکل پیگیر باشنانتظارم 

 پرداخت ناموفق بود که با چندبار تلاش مجدد حل شد

 انتظارم اینه که چت باکس آنلاین جهت پرسش و پاسخ ارائه بدهد

 خودمون لغو رو از طریق سایت انجام بدیم و پولمون رو برگردونن به خودمون

 لش کنم اگر هم نتونستم به پشتیبانی دسترسی کامل داشته باشمبتونم خودم ح

 ها نشون بده و از کیفیت خدماتی که اونجایی که رفتم مطمئن بشهنظراتم رو در کامنت

انتظار دارم که اطلاعاتی وجود داشته باشه که بتونم رفعش کنم چون خوشم نمیاد با پشتیبانی 

 تماس بگیرم

دمات رو داشته باشه و یه سری رو نداشته باشه و برای اون سری اینجوری نباشه که یه سری خ

 دیگه مجبور باشیم بریم یه پلتفرم دیگه نصب کنیم

 رو گرفته هاطینام کرده و بلاز طریق پیامک به تمامی اعضا اطلاع بده نه فقط کسی که ثبت

 زیاد تونستم جنسی که بهم داده بودن رو مرجوع کنم یهایریگیبا پ
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ها واقعا ادم شکلی داشتم که هنوز هم رفع نشده و به نظرم درمورد اینجور برنامهمن یه م

 تونه مشکلش رو خودش حل کنهنمی

 

 گیرند.های خود خدمتی برای رفع نارسایی خدمات بکار مییی است که مشتریان در پلتفرمهایاستراتژدهنده شکل یک نشان

   

 

 
 

 های خود خدمتیدر پلتفرم خوداحیایی توسط مشتری هایاستراتژی :1شکل

 گیری و پیشنهادهانتیجه

شروع احیاء  یبرا یشناخت ندیفرآ نیچند ریدرگمعمولا شوند، یمواجه م های خودخدمتینارسایی خدمات پلتفرمکه با ی هنگام مشتریان

ها و یدرک شده، ناراحت یهانهیشامل هز یابیارز نیکنند. ایم یابیآن را ارز یشخص ریو تأثنارسایی شوند. اولاً، افراد شدت یخود م

دهند  انجاماحیاء  ندیدر فرآ دیرا که با یکند تا سطح تلاشیکنندگان کمک مبه مصرفنارسایی . درک شدت ستا یاحساس یهاپاسخ

 کنند. نییتع را

وفصل مستقل شامل حل اقدامات نی. ارندیگیخود احیاء را در نظر م اقداماتاز  یفیکنندگان طمصرف ،نارسایی خدمات یابیاز ارز پس

 یهاسمیمکان گر،ید ی. از سونیگزیخدمات جا یهاکانال یجستجو ای یفناور یابیبیمانند ع شود،یم گانکنندمسئله توسط مصرف

 نیز از جمله این اقدامات است. یاجتماع تیحما یجستجو ای هیمانند تخل ییهاکیتکن قیاز طر یاحساسات منف تیریشامل مد یجانیه

عنوان مثال، دارد. به یبستگ نارسایی خدمات نهیو زم احیادرک شده از ی اثربخش ،یفرد یهایژگیمانند و یبه عوامل این اقدامات 

کسب اطلاعات از ی و جستجوگرفعال مانند به مشارکت در اقدامات  یشتریب لیبالاتر ممکن است تما یکنندگان با خودکارآمدمصرف

ی مانند اقدامات جانیه یهاسمیممکن است به مکان نییپا یودکارآمدکنندگان با خکه مصرفداشته باشند، درحالی منابع غیر پلتفرم
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از  ادیاحتمال زافراد به رایکند، زیم فایا یدر انتخاب استراتژ یدرک شده نقش مهم یاثربخش ن،یمتوسل شوند. علاوه بر ا غیرمعمول

 شود.تبیین می هایاستراتژ. در ادامه هریک از به همراه خواهد داشت یمثبت جیکنند که معتقدند نتایاستفاده م ییهایتراتژاس

 های شخصی مشتری در حل مسئلهاتکا به ویژگی .1

توان آن را فرایند تفکر منطقی و منظم تعریف کرد. حل میکه  است مسائلی حل هابخشمهارت حل مسئله یکی از کارآمدترین 

کند و سپس بهترین را برگزیند. این مهارت  وجوجستی متعددی را هاحلراهکند تا هنگام رویارویی با مشکلات مسئله به فرد کمک می

(. طبق 1،1994شود )الیوت و مارماروش، سازگاری و رویارویی کارآمد با بحران مینفسعزتدر فرد سبب ارتقا بهداشت روان، افزایش 

یابی مثبت و های پیشین الگوی حل مسئله بر پنج بعد متمرکز است. از این پنج بعد دو بعد آن جهتاز پژوهش گرفتهصورتمطالعات 

د انگیزشی است که یک فراین اساساًیابی حل مسئله ی و اجتناب اشاره دارد. جهتدقتیبمنفی مسئله و سه بعد دیگر آن به سبک منطقی، 

های هیجانی او بستگی دارد. بنابراین ، انتظارات و پاسخهاییتواناهای شخصی فرد مانند افکار، احساسات، باورها، برداشت، به ویژگی

 2لاکند اشاره دارد )دزوریبرای یک مسئله خاص کمک می حلراههای شناختی و رفتاری فرد که به یافتن های حل مسئله به فعالیتسبک

  (.2002و همکاران،

شوند، ممکن یمواجه م نارسایی خدماتکنندگان با که مصرف یوخطا است. هنگامتوسط مشتری، آزمون احیا جیاز اقدامات را یکی

 یدارد که دارا یکنندگانبه مصرف ازیروش اغلب ن نیمشکل امتحان کنند. ا نیاصلاح ا یرا برا یتعاملات متعدد ای کردهایاست رو

خطا در  امیپ کیشدن با عنوان مثال، هنگام مواجهبه باشند. نیگزیجا یهاحلراه ایمراحل  ییشناسا یاز هوش و درک برا ینیسطح مع

 انیمشتر ریاز سا ایاره وارد کند، مختلف را امتحان کند، کارت را دوب یهاکننده ممکن است دکمهمصرف کیدستگاه خودپرداز، 

آشنا  خودخدمتی هایپلتفرم یهاتیبا عملکردها و محدود جیتدرکنندگان بهوخطا، مصرفآزمون قیاز طر. ردیخود کمک بگ کینزد

 کنند.مسئله نارسایی را حل میها به طور مستقل شوند و آنیم

ش کنندگان باهومصرف. سازدیم ناسبتم نارسایی خدماتبه  یدگیرس یبرا ژهیوها را بهحل مسئله آن یهاییو توانا شرفتهیدانش پ

کنند. یم ییممکن را شناسا یهاحلکنند و راهیم لیو تحل هیرا تجز نارسایی یکنند، علت اصلیکار را درک م یدگیچیپ ادیاحتمال زبه

ه طور اده کنند که باستف ییربنایز یهاستمیاز س یدرک بهتر جادیا یبرا نارسایی خدماتمسئله ممکن است از مشتریان با توانایی حل 

سازگار شوند، از اشتباهات درس  شود کهباعث میشود. هوش و درک آنها یبهبود م یبرا یدیجد هایشنهادیپ ای نشیبالقوه منجر به ب

 .کمک کنند پلتفرم خود خدمتیو عملکرد  یو به طور سازنده در طراح رندیبگ

 کسب اطلاعات از منابع غیر پلتفرم  .2

های مختلف بوده است. جستجوی ی است و موضوع مطالعه گسترده در رشتهریگمیتصم ریناپذییجدافرآیند جستجوی اطلاعات جزء 

شود که در آن افراد به طور فعال اطلاعات را قبل از انتخاب ی مشخص میریگمیتصمای در فرآیند عنوان مرحلهاطلاعات عموماً به

، قدمتی طولانی دارد و مکانیزم مفیدی کنندهمصرفرفتار جستجوی اطلاعات توسط  (.2023و همکاران، 3زادهزارع)کنند ی میآورجمع

ی انتخاب است که در چند دهه اخیر، مطالعات متعددی در این زمینه انجام ندهایفراو  کنندهمصرف، انتخاب کنندهمصرفبرای درک 

                                                             
1. Elliott and Marmarosh 

2. D’Zurilla 

3. Zarezadeh 
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آوری اطلاعات استفاده های چاپی، برای جمعجمعی و رسانههای خانواده، رسانه ،شده است. به طور سنتی، افراد از دوستان، آشنایان

شدند. اما مطالعات اخیر نشان ترین منابع اطلاعاتی در مطالعات قبلی در نظر گرفته میعنوان مهمکه این منابع اطلاعاتی بهدرحالی کنندمی

 (. 2022و همکاران،  1اند )سانها متکی شدهپلتفرمهای اجتماعی و دهد که امروزه افراد بیشتر به منابع آنلاین، شبکهمی

به  کردیرو نیاست. اخودخدمتی  نارسایی خدماترفع نقص  یاطلاعات مرتبط برا یفعال برا یاطلاعات شامل جستجو یجستجو

اطلاعات هدفمند،  ی. با انجام جستجوبستگی دارد ،اندکرده تیخود را تقو دیجیتالی یهاکنندگان که مهارتهوش و درک مصرف

 .ابندیبخودخدمتی  خدمات نارساییغلبه بر  یبرا ییهاحلراه ایها حلراه توانندیاغلب م کنندگانمصرف

 ایجاد ارتباط با سایر بازیگران در پلتفرم   .3

و همکاران،  2)فاناکوسیستم پلتفرم دیجیتال به جمعیت بازیگرانی اشاره دارد که برای ایجاد ارزش مشترک با یکدیگر در ارتباط هستند 

اند و جهت خلق خدمات پلتفرم دانست که به یکدیگر وابسته دهندگانارائهتوان صاحبان پلتفرم، کاربران و بازیگران پلتفرم را می(. 2021

ساختاری هستند که در طول زمان، تخصیص ارزش را  جادکنندهیابنابراین بازیگران  اند؛ارزش و نوآوری با یکدیگر در ارتباط و تعامل

کنند که این ها جذب میای خاص آنکنند و به طور همزمان، شرکای جدید را بر اساس نیازهمیبرای همه شرکای اکوسیستم تضمین 

 (. 2021و همکاران،  3خود سبب ایجاد ارتباط میان بازیگران خواهد شد )ژو

افراد به  نی. اهستند نارسایی خدماتحل  یو دانش برا تیاز حما ینیگزیبه دنبال منابع جا شتریب های خودخدمتیپلتفرم مشتریان

 افتنی یکاربر برا یراهنما یهاکتابچه استفاده از ای ،یآموزش یهالمیف یتماشا ن،یآنلا یهاشرکت در انجمن یخود برا یهاییتوانا

هنگام  مشتری کارآمد کیعنوان مثال، کنند. بهیدانش مشترک را درک م یایو مزا یها قدرت همکاردارند. آن یشتریب نانیحل، اطمراه

کاربران به  ریکه توسط سا شابهم اتیتجرب یبرا نیآنلا یدارد به جستجو لیمواجه شود، تما یدر فرودگاه با مشکل وسکیاستفاده از ک

 جیمسائل را یبرا یانوآورانه یهاحلتوانند راهیها مآن ن،یجوامع آنلا ی. با استفاده از هوش جمعبپردازد اشتراک گذاشته شده است

 .کنند ییشناساپلتفرم را در  یاشکالات ناشناخته قبل یحت ای ابندیب

 4انجام اقدامات غیرمعمول .4

شود و های اجتماعی وجود دارد که باعث ایجاد رفتارهای غیرمعمول میهای رسانهبخصوص پلتفرم  ،هایک جنبه تاریک در پلتفرم

 5قا غیرقابلآسیب برساند و این برای جامعه غیرقانونی یا اخلا هاسازمانشود که ممکن است به افراد یا عنوان اقداماتی در نظر گرفته میبه

را فعال کنند که عدم  ییهاسمیممکن است مکان یاجتماع یهارسانه یهافرمتپل یهایژگیو ن،یعلاوه بر ا(. 6،1991قبول باشد )جونز

  .(7،2015)رانیون و باک کنندیم لیرا تسه معمولریغ یاعمال رفتارها جهیو در نت یمشارکت اخلاق

                                                             
1. Sun 

2. Fan 

3. Xu 

4. Unethical Behavior 

5. Illegal or Morally Unacceptable 

6. Jones 

7. Runions and Bak 
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 یصادقانه براغیرل شدن در اعما ریفرد شود. درگ شرفتیتواند جلوه کند و مانع پیم معمولریرفتار غ ،در جهت رفع نارسایی خدمات

 ها باشد. داده یدستکار یا تواند شامل جعل سوابقیم اقدامات نیاست. ا یرفتار نینمونه بارز چنبرخورد با نارسایی 

 ها ارتقاء سواد دیجیتالی برای استفاده از امکانات پلتفرم .5

ی هاشامل مهارت تالیجیسواد د یهامهارتدهنده توانایی حل وظایف مختلف در حوزه فناوری اطلاعات است. الی نشانسواد دیجیت

های سواد (. مهارت2019، 1)تسکریس اطلاعات و ارتباطات است یفناور یهاو مهارت یسواد اطلاعات یهامهارت ،یارسانه سواد

کند همچنین برای کل فرایند آنلاین و دسترسی به نتایج مثبت ناشی از استفاده اینترنت کمک میها در بستر دیجیتال، به افزایش فعالیت

نه  دیآیتجربه روزانه به دست م قیگام از طربهمعمولاً گام تالیجیسواد د(. 2022، 2نماید )دیوید وستدسترسی به اطلاعات را آسان می

 (.2022، 3)وانگ و وو ردیرار گق تالیجید یهایصرفاً در معرض فناور فرد نکهیا

کنند.  فایا ندیفرآ لیدر تسه یاتیتوانند نقش حیها مشود. شرکتیمحدود نم یفرد یهاکننده تنها به تلاشمصرف توسط احیاء

 شیاحیاء خود را افزا ،خودخدمتی خدمات جیرانارسایی دسترس در مورد نحوه حل با ارائه اطلاعات واضح و قابل توانندیوکارها مکسب

را کاهش دهد و  یمنف اتیتجرب تواندیپاسخگو م یو خدمات مشتر نیگزیجا یمشتر یبانیپشت یهاکانال رائها ن،یدهند. علاوه بر ا

 .احیاء موثر توانمند کند یکنندگان را برامصرف

 یاندهیفراد به طور فزاا ،یامروز یتالیجید یایدن کند. دریم فایا نارسایی خدمات خودخدمتیدر روند احیاء  ینقش مهم تالیجیسواد د

وابسته هستند.  یاجتماع یهاو رسانه کیتجارت الکترون یهاتیساوب ن،یآنلا یمختلف، مانند بانکدار خودخدمتی یهابه پلتفرم

شوند  خدمات خودخدمتی نارساییکه ممکن است باعث  یبریسا داتیتهد ای ستمیس یخطاها ،یاز اشکالات فن اهپلتفرم نی، احالنیباا

ها را داشته باشند، تا آن تالیجید یهایاز ابزارها و فناور یدرک کامل دیافراد با ،هایینارسایی نیاحیاء موثر از چن ی. براستندیمصون ن

ها و دانش را هارتاز م یفیط یتالیجیسواد د. خود کنند نیآنلا اتیکنترل تجرب تینهاو در  ریسکمشکلات، کاهش  یابیبیقادر به ع

وفصل حل یوجود برامها و استفاده موثر از منابع درک عملکرد آن تال،یجید یهادر پلتفرم شیمایپ ییشامل توانا که ردیگیدر بر م

 به طور مستقل است.  نارسایی خدمات

 اولیه اطلاعات دقیق ورود .6

های پشتیبانی دارد. امروزه ثبت اطلاعات از الزامات یی در پلتفرم و فعالیتزدااشکالها نقش اساسی در ثبت اطلاعات در حین اجرا پلتفرم

کنند. اطلاعات وارد شده حاوی دانش غنی برای و اپراتورها کمک می دهندگانتوسعهی راحتبههستند و  هاپلتفرمقانونی برای ورود به 

 (.2015و همکاران،  4عملیاتی استفاده کنند )شانگ تنظرانقطهتوانند از آن جهت هستند و اپراتورهای پلتفرم می هاشرکت

 و نانیاطم تیبر قابل میبه طور مستق رایبرخوردار است، ز ییبالا تیاز اهم نارسایی خدمات ی مقابله بااطلاعات برا وروددر  هیدقت اول

تجربه  ییهاستمیس نیچن نکهیا ی. براگذاردیم ریتأث ،است جیمختلف را عیدر صنا یاندهیبه طور فزا کههای خودخدمتی پلتفرم ییکارا

 ییشناسا یبرا آن یهایداده و وابستگ یساختارها قیلازم همراه با درک عم یاریهوش دیرا ارائه دهند، با مشکلیمؤثر و بدون  یکاربر

هوشمند  یهاتمیالگور ،های خودخدمتیپلتفرم یها برابالا در احیاء داده هیبه دقت اول یابیدست یبرا. خطاها را داشته باشند عیو اصلاح سر

                                                             
1. Tsekeris 

2. David-West 

3. Wang and Wu 

4. Shang 
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کند. با درک یاحیاء کمک م ندیموجود به فرآ یهادرک جامع از داده. کنندیم فایا ینقش مهم دهیچیپ ینیماش یریادگی یهاکیو تکن

کند، اختلالات کاربر را به حداقل برساند و از  نییها را تعاحیاء داده یهاروش نیکارآمدتر تواندیم ستمیس ها،یها و وابستگساختار داده

 ب،یترتنیا. بهی توسط مشتری وارد شده باشددرستبههای اولیه آنکه داده شرطبه حاصل کند نانیشده اطم اطلاعات احیاء یکپارچگی

را  های خودخدمتیپلتفرم یبخشو اثر نانیاطم تیقابل تیاست و در نها یدر احیاء ضرور هیدقت اولبه یابیدست یهوش و درک کامل برا

 دهد.یم شیافزا

را دوباره  یتا اعتماد مشتر دهدیامکان را م نیوکارها ابه کسب ،یشخص یعذرخواه ای جبرانمانند  ،اقدامات احیاء نیمؤثرتر ییشناسا

احیاء از  یبرا ییهایاستراتژ کند  تامیپیشنهاد ها به سازمان قیتحق نیا. بنابراین، برند خود را ارتقا دهند یکل ریآورند و تصو تبه دس

 کنند.  جادیا یو هم در سطح سازمان یهم در سطح فردهای خودخدمتی پلتفرم نارسایی خدمات

مهم  اریبس نارسایی گونهنیدر کاهش و حل ا ینقش فناور یبررس ،های خودخدمتیپلتفرم نارسایی خدماتاحیاء موثر در  لیتسه یبرا

را بررسی نمایند زیرا خطا  صیتشخ یهاتمیمانند الگور ،های خودخدمتیپلتفرم یفن یهاجنبهشود پیشنهاد میها به سازمانبنابراین است. 

و  یکاربر یهامطالعه رابط ن،ید. علاوه بر انارائه ده یواقع ندر زمانارسایی  عیرفع سر ای یریجلوگ یرا برا یارزشمند دید تواندیم

 ی خودخدمتیهاتجربه پلتفرم کیبه  تواندیم و رسانندیو وقوع خطا را به حداقل م دهندیم شیاستفاده را افزا تیکه قابل یعناصر طراح

توانند یمحققان م ،احیاء یهاسمیکاربر و مکان رفتار ،یفناور نی. با درک تعامل بشودپیشنهاد می و بدون خطا کمک کند کپارچهی

افراد  یبا توانمندساز شودها پیشنهاد می. همچنین به سازماندهندگان خدمات ارائه دهندو ارائه ستمیطراحان س یرا برا یعمل یهاهیتوص

 دهند. شیکننده را افزامصرف یو وفادار تیرضا ،خودخدمتی یهایکنترل تعاملات خود با فناور یبرا

. بررسی شودکاربر  دگاهیاز دهای خودخدمتی فرمپلت نارسایی خدماتعوامل مؤثر در شود براساس نتایج تحقیق به محققان پیشنهاد می

 یهااستفاده از کانال ای یدهندگان خدمات انسانمانند درخواست کمک از ارائه ،احیاء یهانهیگز یکاربر برا یهاتیاولو یبررس

های پلتفرم خدمات نارسایی ریتأث ن،یبر ا علاوه. احیاء مؤثر ارائه دهداستراتژی  یطراح یبرا یهمم نقش تواندیم ن،یگزیجاخودخدمتی 

 . نیاز به تحقیقات بیشتر داردو درک برند  یمشتر یبر وفادارخودخدمتی 
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