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Abstract 

Objective: Social media has made even the largest corporations vulnerable to negative 

feedback and word-of-mouth effects. Companies face crises such as branding mistakes, 

competitor defamation, human errors, and product failures, all of which can erode customer 

trust and damage brand reputation. Ineffective crisis management may lead to scandals and 

brand failure. Given the significant impact of brand reputation on customer loyalty, 

companies must adopt effective crisis response strategies. One such strategy is corporate 

online apologies, which play a crucial role in customer retention and brand reputation 

recovery. However, many Iranian companies exhibit weak performance in addressing 

customer complaints on social media and, at times, exacerbate brand damage by ignoring 

negative feedback. This study aims to develop a pattern for successful corporate online 

apologies in the Iranian market, with a particular focus on Platform X. 

 

Research Methodology: This research employed a grounded theory approach to develop a 

pattern for successful online corporate apologies. The grounded theory method was selected 

due to its systematic data collection, which allows for the development of theories based on 

data rather than existing hypotheses. This approach is exploratory, arising from the data 

obtained, and is rooted in the interpretive paradigm. Given the absence of a native model, 

framework, or pattern for successful corporate apologies in Iran, the use of grounded theory 

is justified for this research. The interpretive philosophy serves as the foundation, while a 

pragmatic philosophy, emphasizing practical application, was also applied due to the mixed-

method approach used for data collection and analysis. 

This study followed a case study approach, examining the apology strategies of 20 

Iranian brands in response to customer complaints on Platform X. Customer complaints 
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related to service or product failures, along with the corresponding corporate apologies 

published on the brands' official accounts, were extracted using Bluestacks software. This 

extraction was based on four predefined keywords related to apologies. The collected X 

threads were then coded and analyzed using MAXQDA software. 

Thematic analysis was used to identify, analyze, and report patterns within the large 

volumes of collected textual data.  

 

Findings: The analysis of qualitative and quantitative data, along with the interpretation of 

extracted themes, led to the development of a pattern for successful corporate online 

apologies tailored to the Iranian market. This framework aims to provide insights into 

effective apology strategies in brand-consumer interactions and help Iranian brands regain 

customer trust, preserve their reputation, and foster long-term customer loyalty. 

 

Discussion & Conclusion: Based on the findings of this study, it is essential for Iranian 

brands and companies to adopt an online apology management approach characterized by a 

friendly tone, explicit apology and regret statements, practical solutions, and compensation 

measures. Companies, at the initial stage of posting apologies, need first to adopt an 

appropriate (friendly) tone and establish direct communication with customers (e.g., 

greeting, using the customer's name or username, tagging their username). Then, they should 

explicitly apologize or express regret (or both) using keywords like "apology," "sorry," 

"regret," and "we apologize" for the issue at hand, clearly acknowledging responsibility 

without making excuses. In the next step, companies should aim to understand the cause of 

the complaints by requesting additional information from customers about the problem. They 

should also provide the dissatisfied customers with necessary guidance before referring them 

to the support unit, so they can resolve the issue independently through the established 

communication on Platform X. Afterward, companies must begin addressing the problem 

and show their commitment by promising follow-up actions. At this stage, companies should 

update customers on the progress of resolving the complaint and, if needed, collect details 

such as email, contact numbers, or usernames to extend the communication beyond Platform 

X and refer customers to the support unit. In the next step, if necessary, companies should 

clearly inform customers about how the compensation for the inconvenience will be handled. 

To foster and strengthen positive emotional connections, increase trust, and enhance the 

brand's credibility while reducing customer dissatisfaction, it is recommended that 

companies end their apology by thanking the customer for their patience, expressing hope 

for resolving the issue, showing empathy, and expressing willingness to provide better 

services in the future. The use of various emojis at all stages of an apology can help 

companies enhance their communication with customers and express empathy, respect, 

gratitude, and reinforce a sense of sincerity. 

 

Keywords: Customer complaints; Platform X; Corporate online apology. 

 



 

 

 
 یهاشترکت هایعتذرخواهی و مشتتریا  هایشکایت موفق: تحلیل آنلاین شرکتی یعذرخواه الگوی (.1404سادات ) جعفریه، هانیهاستناد: 
  .684-655(، 4)4های مدیریت رسانه، بررسی .ایکس پلتفرم در ایرانی

  
 15/06/1404 :افتیدرتاریخ  684-655، صص. 4، شماره 4، دوره 1403های مدیریت رسانه، بررسی

 01/09/1404 تاریخ ویرایش: ناشر: دانشکدۀ مدیریت دانشگاه تهرا 

 27/09/1404 :رشیپذتاریخ  نوع مقاله: علمی ت پژوهشی
 01/10/1404 تاریخ انتشار: نویسندگا  ©
 doi: https://doi.org/10.22059/MMR.2025.388165.1148 

 

 هایعذرخواهی و مشتریان شکایات تحلیل موفق: آنلاین شرکتی یعذرخواه الگوی

  ایکس پلتفرم در ایرانی یهاشرکت

 

  هانیه سادات جعفریه
  haniyehjafariyeh@ut.ac.irدانشجوی دکتری، گروه مدیریت رسانه، پردیس البرز، دانشگاه تهرا ، تهرا ، ایرا . رایانامه: 

 

 چکیده

 شتده انجتام هایعتذرخواهی بررستی بته ،آنلاین در بازار ایرا  موفق شرکتی عذرخواهی انجام برای الگویی ۀارائ هدف با پژوهش این هدف:

 .ه استپرداخت ایکس پلتفرم بستر در خود مشتریا  شکایات به پاسخ در ایرانی شرکت 20 توسط

 هاییاستتفاده شتد. ابتتدا، عتذرخواه شتدهیآورجمع یهتابتر داده یو مبتنت یاصل یکردعنوا  روبه یادبنپژوهش، از روش داده یندر ا: روش

افتاار بلواستتکس نرم یقاز طر یمرتبط با عذرخواه یدواژهچهار کل یوجوموردمطالعه با جست یبرندها یکسا یرسم یهامنتشرشده در حساب

مضتمو   یتلو تحل ی( کدگتذاریختته)آم یفتیو ک یطور کمبه یودا،کافاار مکسبا استفاده از نرم شدهیآورجمع یهااستخراج شدند؛ سپس داده

 شدند.

 شترکتی عتذرخواهی بترای الگویی تدوین نهایت به در ،های کمی و کیفی در کنار تحلیل و تفسیر مضامین استخراج شدهتحلیل داده: هایافته

 .شد موفق برای استفاده در بازار ایرا  منتهی آنلاین

 یتنآنلا هاییعتذرخواه یریتمتد یرا برا یکردیرو یرانیا یهااست تا برندها و شرکت یپژوهش، ضرور ینا یجبا توجه به نتا: گیرینتیجه

و جبرا  خسارت  یعمل یکارهاراه ۀارائ یح،و اظهار تأسف صر یدوستانه و شامل عذرخواه یطور عمده با لحنبه یستیبا یکردرو یناتخاذ کنند. ا

نخواهتد  آمیایتموفق یشا و نگهداشت ا یمشتر یتاعتماد و رضاجلب ی،دارد؛ اما بدو  اقدامات عمل یمثبت یردوستانه تأث حنباشد. استفاده از ل

را جلتب،  یا مشتر یتکمک کند تا اعتماد و رضا یداخل یبه برندها تواندیموفق، م ینآنلا یعذرخواه یپژوهش برا ینا یشنهادیپ یبود. الگو

 کنند. یجادرا ا یا با مشتر یبر وفادار یاعتبار خود را حفظ و روابط بلندمدت مبتن

 
 

 .عذرخواهی شرکتی آنلاین ؛ایکس پلتفرم ؛مشتریا  شکایات: هاکلیدواژه
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 مقدمه

 یاهیتوصت غتاتیبازخوردهتا و تبل ریتاز ت انیت هتاشترکت نیترو بارگ نیترشدهشناخته حتی ی اجتماعی،هالطف رسانه به

 یناشت هتایبحرا با  2ز طریق پایش وبد امجبورن ها و برندهاشرکتنیستند. مصو   یمجاز یدر فضامنتشرشده  1یمنف

 هتایرقبتا، اشتتباه د یورزی، دشتمنبرنتد هتایاشتتباه ی مثتلمجتاز یدر فضاانتشار اطلاعات مربوط به انواع خطاها  از

از  یناشت هتایبیآستحاصل از  یمنف یامدهایپ ،طورینهمو آنا   یسهو یخطاها ی شرکت وانسان یروهایکارانه نخراب

ارتکتاب خطتا توستط  ۀنتیجتاگتر  ژهیوبتهیی، هتابحرا  نینرم کنند. چنت جهوپندست شرکت شکست محصول و خدمات

بته محصتولات و  ا یاعتماد و تعهد مشتر اا یبا کاهش م تواندیمباشند،  هاآ یا شکست محصولات و خدمات  هاشرکت

 ات یتمتدیریعتدم . مستل  استت کته شتوندهتا از برنتد آ  یگردانیرو یو حت دیموجب کاهش قصد خر ،خدمات شرکت

برنتد و و شکستت  ییماننتد رستوا یناپتذیرنامطلوب و گاه جبرا  یامدهایپ ،ها در فضای آنلاینیآشفتگ نیا تیریسوءمد

  خواهند داشت. یرا در پلطمه به شهرت آ  

 یهایاستتراتژ بتا مدیرا  که لازم است؛ از این رو (2008، 3)بنوا گذاردیم ریتأث آ با  افرادرفتار  ۀبر نحو برند شهرت

ستمت برنتد ختود را بته ا یمشتتر ،یبحرانت هتایتیتدرستت موقع تیریبه بحرا  آشنا باشند تا با متدشرکت  یدهپاسخ

و اعتبتار  اظتتاز شهرت برنتد ختود حف ،ا ینگرش مشتر  یو با ترم بکاهندها از بحرا  یخسارت ناش اا ی، از مندبازگردان

توانتد بتا اتختاذ آ  بته هایی استت کته شترکت مییکی از استراتژی ،پاسخ به شکایات مشتریا ند. کن ایشرکت خود را اح

 های اجتماعی کمک کند.حفظ مشتریا  و صیانت از تصویر برند خود در رسانه ،حفاظت از شهرت و اعتبار برند خویش

 4دویتوادبتاور بته . در حالتت کلتی، آ  وجتود نتدارد در خصوص یواحد دگاهیاست و د دهیچیپ یمفهوم یعذرخواه

به موجتب  کهشود می]شرکت/ برند[ متوجه فرد خطاکار  که دهدیمهنگامی رخ  یعذرخواه (2003) 5چمنیدو و (0032)

 یمانیابراز پشتآ   بابتو  گیردمیرا برعهده اشتباه خود  تیمسئول ( آسیب دیده است؛ از این رومشتری) یقرباناشتباه وی، 

بازگردانتد   یها بترااست که توسط شرکت یراهبرد عذرخواهی کهاند انجام شده نشا  داده یهااگرچه پژوهش. کندیم

دربتاره مفهتوم  یریتتوافتق فراگ چیاما هنوز ه ؛شودیو تعهد استفاده م یریپذتیداد  مسئولروابط، نشا  تیریمد ر،یتصو

 یعتذرخواه (.2014باشد )بنوا،  یشامل چه موارد دیمفهوم با نیمشخص کند ادقیق  طوربه وجود ندارد که «یعذرخواه»

 بته پاستخ در کته کننتدمتی تعریتف شرکت یک عمومی بیانیه را آ ( 2022) 7همکارا  و شائو که است مفهومی 6یشرکت

از  یعتذرخواه نیتا ،شتا یاز نظر ااست.  گرفته قرار عمومدر کانو  توجه  وداده  رخ گذشته در که شودصادر می اشتباهی

انتقتال )چگونته(  روش( و ی(، زما  )چه زمانیگو )چه کس(، سخنیایمحتوا )چه چ یعنی ،امیعناصر انتقال پ بیترک قیطر

 یشتنهادهایاز پ ادیتنستبتا  ز ۀاستتفادو در عتو   حاتینستبتا  کت  توضت ۀارائت لیدلبه یشرکت یعذرخواه .شودیانجام م

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

1. Negative Word of Mouth (Ne-WOM) 

2. Webcare 

3. Benoit 

4. Davidow 

5. Deutschmann 

6. Corporate Apology 

7. Shao et al. 
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  (.2014 ،1جیاست )پ ایمتما یانواع عذرخواه گری( از دیاقدام اصلاح یعنوا  نوعکننده )بهجبرا 

 ها و واحتدهای روابتطهای محصولات و خدمات، بسیاری از شرکتشیوع خطاهای شرکتی و تکرار شکست وجود با

ها های اجتماعی عملکرد ضعیفی دارند. برخی از این شترکتیی به شکایات مشتریا  در رسانهگوپاسخدر  ،عمومی در ایرا 

منفتی کتاربرا  روی  هتاینظر گرفتننادیتدهبه کاهش حضور در فضای مجتازی یتا یانه، گوپاسخذ رویکردی جای اتخابه

برای استفاده در بتازار ایترا   ،موفقعذرخواهی شرکتی آنلاین انجام ارائه الگوی علمی برای  ،آورند. هدف این پژوهشمی

الگویی مناسب بتا شترایط  کوشد تامیدر پلتفرم ایکس تمرکا دارد و  ،های شرکتی آنلاینپژوهش بر عذرخواهیاین است. 

 : تمرکا دارد پژوهشهای ها، بر پاسخ به پرسشآزمو  فرضیه جایبهاکتشافی است و  پژوهشفرهنگی ایرا  ارائه دهد. این 

برای مدیریت بازخوردهای منفی و جلتوگیری از  ،مطالعه در دست یهاشرکتهای انجام شده توسط یعذرخواه .1

 هایی دارند؟یژگیوبروز بحرا  چه 

مطالعته نشتا  دادنتد؟  در دستی هاشرکتهای انجام شده توسط یعذرخواهبه واکنشی مشتریا  ناراضی چه  .2

 .بوده است یا خیر مؤثرعذرخواهی انجام شده 

 هایی دارند؟یژگیوهای شرکتی آنلاین موفق انجام شده چه یعذرخواه .3

 پژوهش ۀ نظریپیشین

 4بتا برنتد کنندهمصرفرابطه و ( 1997، 3)آکر 2شخصیت برنددر مفاهی   کهنگاه انسانی به برند و ارتباطات آ  با مشتریا  

صورت اجتمتاعی و انستانی، بستتری بترای تعاملات برند و مشتری به ۀویژه در زمینمطرح شده است، به( 1998، 5)فورنیه

 1995در ستال کته  6ارتباطات بحرا  متوقعیتی ۀکند. در این راستا، نظریدرک اهمیت مدیریت بحرا  در برندها ایجاد می

واسطۀ مطالعات انجام شتده توستط ایشتا  و به 8با همکاری شرِی هالادیِ ی بعدهادههمطرح و در  7توسط تیموتی کومبا

بینتتی عنوا  چتتارچوبی بتترای تحلیتتل و پیشبتته، (2012؛ 2008؛ 2002؛ 1996)کتتومبا و هتتالادی،  استتت افتتتهی بستتط

کته برنتدها  آیتدکار میبه در مواقعی ویژهبه این نظریه رود.های ارتباطی برندها در هنگام وقوع بحرا  به کار میاستراتژی

تصتویر برنتد )بنتوا، تترمی   ۀنظریتبر مبتانی  ،ارتباطات بحرا  موقعیتی ۀنظری .دارند نیاز صلاح تصویر و تعاملات خودبه ا

در مطالعات مرتبط با عذرخواهی شرکتی و  است استوار( 1985) 11و واینر (1958) 10هایدر 9 نظریه اِسنادو  (1997و  1995

 .کندویژه در پلتفرم ایکس، نقش اساسی ایفا میهای اجتماعی، بهرسانهآنلاین و مدیریت شکایات مشتریا  در 

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

1. Page 

2. Brand Personality 

3. Aaker 

4. Consumer-brand relationship (Brand Relationship) 

5. Fournier 

6. Situational Crisis Communication Theory  

7. Timothy Coombs 

8. Sherry J. Holladay 

9. Attribution Theory 

10. Heider  

11. Weiner  
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 ها آورده شده استت. ایتنهای انجام شده مرتبط با موضوع این پژوهش و نتایج آ ای از پژوهشخلاصه 1در جدول 

 ژهیوبتهی اجتماعی )اهرسانهعذرخواهی شرکتی آنلاین در  ،ویژهبا تمرکا بر عذرخواهی شرکتی و به طور عمدهبهمطالعات 

ایکس( برای مدیریت شکایات مشتریا  و ممانعت از آسیب به شهرت شرکت، حفتظ تصتویر برنتد و مراقبتت از مشتتریا  

 .اندشدهانجام 

 های پیشین. خلاصه پژوهش1جدول  

 نتیجه عنوان پژوهش پژوهشگر

 هایعذرخواهی: «ببخشید» گفتن (2014)پیج 

 توییتر در منتشرشده شرکتی

در  بازسازی و تعمیتر شنهادیپی شرکتی گنجاند  هایعذرخواهوجه تمایا 

نتدرت به ترییتتو «یعاد» کاربرا  کهیدرحال ،است یعذرخواهی هاتییتو

دهنده نشتا را ها شترکت پیج ایتن پیشتنهاد. دهندی میهایچنین پیشنهاد

 هاشرکت است.دانسته  یبه انجام اقدامات اصلاح لیتوجه به شهرت و تما

و ارائه  ی، استفاده از نام مشتر2و خاتمه 1یپرسبه استفاده از احوال نیهمچن

 . دهندیمرغبت بیشتری نشا   یعذرخواه ا یخود در پا یامضا

 ت تتتوییتر در شتتکایات متتدیریت  (2020) 3ترشکویچ

 در تعتتتاملی الگوهتتتای تحتتتول

 لهستانی شرکتی هایپروفایل

جبرا  روندی صعودی و تکیته کمک و  شنهادیپ ،یابراز همدل ،یعذرخواه

 و ایتن امتر استت روند ناولی پیدا کترده ،کنندگا مصرف اتیانکار شکابر 

 بته داد تیتاولو مداریمشتر کردیبر رو هاشرکت شتریب دیتأک ۀدهندنشا 

 کاررفتتهبههتای زبا  و استتراتژی است. دهیتطبیقی پاسخ یهایاستراتژ

ستمت به 4سلاستو  سازی شدهشخصیبود ،   یاز مستقها توسط شرکت

رونتد کته متی شیپت 5بتود  یو قتراردادشد   یسازنهینهاد  ،یرمستقیغ

 ها،شتهیاتکتا بته کل شیافتاا ت،یتخلاق ترنییسطوح پامعنای استفاده از به

 است.  6ییگرابود  و فرمول یرسم ،یاستانداردساز

؛ «یتتداگوییتتد متأستتفمتتدام می»  (2021) 7یلوتاک

 «متأسف »بررسی استفاده از کلمه 

 در ارتباطات با مشتریا  در توییتر

 

به استتفاده  ا یمشترهمراه نباشد،  یبا بهبود خدمات مشتر عذرخواهیاگر 

 ۀ. نتوع استتفاده از کلمتدهنتدینشتا  م یواکتنش منفتآ  از حد از  شیب

و ابتتراز  یعتتذرخواه یها بتتراشتترکت یهتتاتییکتته در تو «عتتذرخواهی»

شرکت در  تصویر یابیباز ای حفظ یممکن است برا ،رودیمکار به دردیه 

به  دیبا ،. پس، هنگام استفاده از این کلمهشودواقع ن دیموردمطالعه مف نهیزم

تا اثرگذاری مطلوب  شود یتوجه کاف ا یخاص مشتر یازهایو ن هاتیموقع

 الاامتا  اتیمقتض درنظرگرفتنصرف و بدو   کرد یعذرخواه .شودحاصل 

 .به رضایت مشتریا  نخواهد انجامید

 1هویتتدونک و لیبرشتتتو 

(2021)  

 و استتفاده: واقعتا  نته امتا ببخشید،

 هایپاستخ در هاعتذرخواهی تأثیر

و دارد کتاربرد را  نیشتتریب یعتذرخواه ی،دهپاسخی هایاستراتژدر میا  

 استتفاده یتتدافع یاز راهبردهتا شتتریب یقتیتطب یراهبردهتا ن،یبراعلاوه

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

1. Greetings 

2. Closing 

3. Tereszkiewicz 

4. Directness, Individualisation, and Expressiveness 

5. Indirectness, Institutionalisation, and Conventionality of Expression 

6. Formulaicity 

7. Lutzky 
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 بتته هتتوایی خطتتوط وب ختتدمات

 منفتتی شتفاهی تبلیغتتات هتایپیام

 پرواز مسافرا 

یی تنهابتهدر پاسخ به شتکایات مشتتریا  در تتوییتر، عتذرخواهی  اند.هشد

ترکیبتی از  هاشترکتو نیاز استت تتا  شودینمضامن افاایش شهرت برند 

 کار گیرند.تدافعی را به ت ی تطابقیهایاستراتژ

های رسیدگی به شکایات در سایت (2015) 2لنیو استا لرینویا

تحلیلتی از  ت های اجتماعیشبکه

شتکایات و پاستخ بته شتتکایات در 

و تتتتوییتر  فیستتتبوکصتتتفحات 

 های بارگ آمریکاییشرکت

یی بته شتکایات گتوپاستخهای دفاعی برای از استراتژیندرت به هاشرکت

ی هایاستتراتژبتر ختلاف زیترا ؛ کننتدیممشتریا  ناراضی خود استتفاده 

منجتر مشتتریا   شتتریب یتیبه نارضا یتدافع یهاپاسخی تطابقی، دهپاسخ

حساستیت ختود  نفعتا یذ اتیها فقط بته شتکاشرکتعلاوه، به .شوندیم

 دربتارۀ هاتیکته شتکا شودیم مشهود یموضوع زمانو این  دهندیمنشا  

و واکتنش  شتوندیمطترح م شرکت خدمات ایمحصول  غیر از یموضوعات

 مشتتریا  تیرضتاجلتب بتر  عذرخواهی شرکت انگیاانند.شرکت را برنمی

 ندارد.  چندانی ریتأث

وانت،، مازلووستکا و  ،کی 

 (2016) 3مالتهاوس

«: درک خشتت  در کلمتتات شتتما»

تتتأثیر انتشتتار و مشتتاهده تبلیغتتات 

شتتفاهی منفتتی الکترونیکتتی بتتر 

 رفتارهای خرید

 یبازستاز و یدها  منفتبتهدها  غتاتیتبل انجام عذرخواهی برای مدیریت

شتاهد تعامتل کته  یکتاربران ریاما بر سا ؛کندینمکفایت اعتماد به شرکت 

 .گذاردیمثبت م ارتباطی میا  شرکت و مشتریا  هستند اثر

 4نگریو هاتا تالیوا

(2017)  

های بازیتابی ختدمات تتأثیر پاستخ

آنلاین آغازشده توسط بازاریابا  بر 

 خاموشتماشاگرا  

 عتذرخواهی امتا ؛استت مهت  رابطته آشتی و تعار  حل برای عذرخواهی

 . کند بازسازی را دیدهآسیب رابطه تواندنمی اغلب

 

 5و هونتتورا یتتهچ ،وانتت،

(2023)  

چگونتته استتتتفاده از ایمتتتوجی در 

بتر واکتنش  ،های عتذرخواهیپیام

مشتریا  در بازیابی خدمات آنلاین 

کننتده گذارد: نقش تعدیلتأثیر می

 سبک ارتباطی

 

باعت   نیتآنلا اتیدر پاستخ بته شتکا های توسط شترکتموجیا استفاده از

خود، حس  سه به  که شودیشده از طرف شرکت مصداقت ادراک شیافاا

 یشتش مشتتربخجلتب بته  در نهایتو کند می تیرا تقو یمشتر یهمدل

شود کته شترکت از ین اثر فقط در شرایطی دیده میا اگرچه .شودیممنجر 

لحن غیررسمی استتفاده کنتد؛ در ارتباطتات رستمی چنتین تتأثیری دیتده 

شترکت مشتابه بتر بخشتش  طتوربه ،هایموجیاستفاده از ا . پس،شودنمی

و لذت دارند  یکه جنبه سرگرم یچه در خدمات گذارد،یاثر م یمشترتوسط 

 هستند. یکاربرد شتریبکه  یو چه در خدمات

چگونتتتته ستتتتاژیائو )نتتتتوازش و  (2023) 6یان،

بازیگوشی( موجب جلتب بخشتش 

هتا در شود: اثربخشتی ایموجیمی

بازستتتتازی اعتمتتتتاد از طریتتتتق 

در تعتاملات  ویژهبته ،یشترکت یهایدر عذرخواه هایموجیاثر استفاده از ا

متؤثر باشتد.  ا یاعتماد مشتتر یدر بازساز تواندیخدمات پس از فروش، م

خصتوص مرتبط با چهره )به یهایموجیمانند ا ها،یموجیا یاستفاده از برخ

 جتادیاحساستات و ا ا یتدر ب شتا ییتوانا لیتدلو بوسه(، بته هیگر یموجیا

                                                                                                                                                     
1. van Hooijdonk & Liebrecht 

2. Einwiller & Steilen 

3. Kim, Wang, Maslowska & Malthouse  

4. Weitzl & Hutzinger 

5. Wang, Chih & Honora 

6. Yang  
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 عذرخواهی

 

مؤثرنتد. در  اعتمتاد جلتبدر  گترید یهایموجیاز ا شتریب ،یارتباط احساس

انگارانه منتقتل و ستاده غیرصتمیمانهکه حس  یگرید یهایموجیمقابل، ا

 یدر بازستاز یچنتدان ریو خنتدا ، تتأث یعتذرخواه یموجیمانند ا کنند،یم

 معکوس داشته باشند. جهینت توانندیم یاعتماد ندارند و حت

 ینگتتو شرودر و پن ،گُن،

 (2022) 1یگر

اجتماعی بته های های رسانهپاسخ

شکستتتت ختتتدمات در صتتتنعت 

هواپیمتتایی: گنجانتتد  محتتتوای 

 هامتنی با ایموجی

های احساستتی و انتقتتادی در عنوا  شتتاخصهتتا بتتهاستتتفاده از ایموجی

ها نباید نادیده گرفته شوند؛ چترا ایموجیاهمیت دارد.  های عمومیواکنش

ستات در دهنده لحن و عمتق احساتوانند نشا که این عناصر غیرمتنی می

  .زمانی که طنا یا انتقاد احساسی غالب است خصوصبهها باشند، واکنش

اشتتباهات برنتد بتر رفتتار  یبررس (1401)شیبانی مقدم 

کننده با استفاده از مطالعات مصرف

 یشیآزما

 بتر برند اشتباه ارتکاب از حاصل خش  میانجی اثر تواندمی برند عذرخواهی

 را اعتمتاد و مصتالحه بته تمایتل وکتاهش  را برند از کنندهمصرف اجتناب

 بخشتش قصد میانجی اثر کنندهتعدیل برند تصویر همچنین،. دهد افاایش

 .است کنندهمصرف واکنش و عذرخواهی میا  ارتباط بر

، استتتتماعیلی و صتتتتارمی

  (1401) پورتقی

منظور به یارسانه یاستراتژ نیتدو

 ییبحرا  سوانح هوا تیریمد

 توانتدیماستت کته در ارتباطات بحترا  ی مه  هایاستراتژعذرخواهی از 

 صتورتبهدر شرایط بحرانی را به شهرت و اعتبار سازما   واردههای آسیب

یی هایاستراتژاز دسته  هر دوکاهش دهد. عذرخواهی و التیام بخشی  مؤثر

 هستند که باید در حین بحرا  اجرا شوند. 

و  نیکختتواه ،اکبتری آرائتتی

  (1399) جعفرزاده

از  یکتتتیعنوا  بتتته یعتتتذرخواه

 یجبرا  خستارت معنتو یهاوهیش

 یمدن تیدر مسئول

 ایجتاد دیتدهزیا  طترف در کته است خاطری آرامش در عذرخواهی ارزش

 بتر تکیته بتا. کند وفصلحل را قانونی هایاختلاف تا است قادر وشود می

 کامتل عذرخواهی: است شده تشکیل بخش دو از عذرخواهی ،موضوع این

( تأستف اظهار) امن عذرخواهی یا جائی عذرخواهی و( مسئولیت پذیرفتن)

 توستط عذرخواهی ابراز صرف نیست. قانونی مسئولیت پذیرفتن شامل که

 کشتور قتانو  شود.نمی تلقی قانونی مسئولیت پذیرفتن ،سازما  یا شرکت

 خستارات جبترا  دربتاره گیریتصتمی  مستئول عنوا به را قضایی مراجع

  .است کرده تعیین احتمالی

: یعتدم عتتذرخواه ایت یعتذرخواه (1399) ییرضا

 لیتبته تحل یاحوزهنیب یکردیرو

در  یرستتم یهایکتتلام عتتذرخواه

 را یا یهارسانه

بیتا  عتذرخواهی، ارائته توضتیح، انتد از: عبتارت کرد یعذرخواهمراحل 

پذیرش مسئولیت، پیشنهاد جبرا  و در نهایت قول مبنی بتر تکرارنکترد  

انتخاب نوع عذرخواهی از میتا  ایتن پتنج کتارکرد توستط  .شودیمعمل 

قدرت، فاصله اجتماعی و میاا  آسیب  روابطبه عواملی همچو   ،عذرخواه

ی در ایترا  ارسانهسیاسی و  ماهیت گفتما  دلیلدارد. به بستگی وارد شده

و پیامدهای منفی عذرخواهی صریح برای شخص عذرخواه، عذرخواها  به 

 ندارند.تمایلی عذرخواهی شفاف 

 یهایدر عتتتتذرخواه یجستتتتتار (1399)رحمانی 

 را یدر ا یاسیس

 اباار منظورنمتا،) پنج راهبرد شاملک کنشِ گفتاری یعنوا  عذرخواهی به

پیشتنهاد  یا شرح مبنی بر مُبتراا بتود  از خطتا، توضیح پذیرش مسئولیت،

مدارا  است. در ایرا  عتذرخواهی سیاستت (اقول ترک فعل خط، و جبرا 

و تمام مردا  سیاست در کشور متا  ردیپذیمبدو  پذیرش مسئولیت انجام 

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

1. Gong, Schroeder & Pennington-Gray  
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شتانه ختالی  ،اصلی عذرخواهی واقعی استت ۀاز پذیرش مسئولیت که نشان

صتداقت و راستتی متردم  تتا استت ب شتدهکه همین مسئله موج کنندیم

  .را زیر سوال ببرندی انجام شده توسط ایشا  هایعذرخواه

 

، اکبتتتتری و یعبتتتتدالله

  (1398) پور اسماعیل

 یهایاستراتژ ریتأث یمطالعۀ تجرب

و سطح شهرت شرکت  ییگوپاسخ

 یاهیتوصت غاتیو تبل دیبر قصد خر

کنندگا  در زمتتا  مصتترف یمنفتت

 شکست محصول

هرچتته یتتک شتترکت در زمتتا  بحتترا  بتترای حفاظتتت از ختتود در برابتتر 

از راهبردهای تطبیقی مانند جبرا  خستارت و عتذرخواهی  کنندگا مصرف

آنتا  را بازیابتد و  رفتهازدستاستفاده کند، قادر خواهد بود تا بیشتر اعتماد 

تقصتیر  رشیپتذعدمماننتد انکتار و  ،هرچه بیشتر به راهبردهتای تتدافعی

را  کنندگا مصترفخواهتد بتود و  ترناکتام، در ایتن مستیر شتود متمسک

 وق خواهد داد. سی منفی اهیتوصسمت انجام تبلیغات به

)کته شتامل اقتداماتی ماننتد پتذیرش  العتادهفوقمطالعه استراتژی تلاش 

، دهیتدا یزمسئولیت توسط شرکت، تلاش برای برقراری ارتباط بتا طترف 

زگشتت محصتولات بته شترکت، جبترا  با( عذرخواهی رستمی، فراختوا 

ای رهاینهراهبرد پُ ،است کنندهمصرفخسارت و برگااری کمپین حمایت از 

و کتاهش  کنندگا مصترفاما به افاایش معنادار میاا  قصد خریتد است؛ 

. هرچته شتودیم منجر ی منفی توسط آنا اهیتوصتبلیغات چشمگیر میاا  

شرکت بیشتر مسئولیت بحرا  را بپذیرد، کمتتر در مقتام مستئول بحترا  

 مورد قضاوت قرار خواهد گرفت.  کنندگا مصرفتوسط 

افکتار  تیرضا شیمسئولا  و افاا (1396)رسولی و رستگار 

 ها در بحرا  یعموم

مستتقی  )شتامل  ۀدستت دوبته  هتابحرا بر افکار عمتومی در  مؤثرعوامل 

عذرخواهی مسئولا  که از جتنس اقتدام هستتند( و غیرمستتقی   و استعفا

( انتدارتباطاتکه از جتنس  دگا یدخسارت)ارتباط مناسب با اهالی رسانه و 

 .شوندیمی بندطبقه

 

برنتدها و  ۀهتا، درک ختوبی از تعتاملات پیچیتدهای شرکتی و تأثیر آ عذرخواهی ۀزمینهای انجام شده در پژوهش

دهنتد کته عتذرخواهی های زبتانی و محتتوایی، نشتا  میاند. این مطالعات با تحلیلمشتریا  در دنیای دیجیتال ارائه داده

های ارتبتاطی دیجیتتال اهمیتت عنوا  بخشتی از استتراتژیاما به ؛تنهایی ممکن است رضایت مشتری را تضمین نکندبه

 .زیادی دارد

  پژوهشی شناسروش

الگتویی بترای گستترش  آ هتدف  که بوده 1بنیادها، رویکرد دادهمند دادهآوری نظامدلیل جمعبه ،اصلی این پژوهشروش 

گیترد و در ت میئنشت آمدهدستتبههای اکتشافی از داده طوربهبنیاد دادهروش  .است های شرکتی آنلاین موفقعذرخواهی

گیری نظتری آغتاز عمدتا  با نمونته ،بنیاددر روش داده پژوهشفرایند (. 116: 1400پور، دارد )سعدیریشه مکتب تفسیری 

عدم وجود نظریته یتا  دلیلبهانجامد. ادامه یافته و در نهایت به تدوین نظریه یا الگو می شود، سپس با مراحل کدگذاریمی

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

1. Grounded Theory 



 

 جعفریه |... و مشتریان هایشکایت موفق: تحلیل آنلاین شرکتی یعذرخواه الگوی 664

 

 .پتذیر استتش حاضر توجیه، استفاده از این روش برای پژوه«چیستی عذرخواهی شرکتی در ایرا » ۀالگوی بومی در زمین

انتختاب  پتژوهشعنوا  مبنای اصتلی به ،تفسیری ۀفلسف، (2019) 1یلو تورنه یسلوئ ،بر اساس مدل پیاز پژوهش ساندرز

کنتد، فلستفه ها استفاده میآوری و تحلیل دادهآمیخته برای جمع پژوهشپژوهش از روش  آنجاکه ازشده است. همچنین، 

صتورت مطالعته به پتژوهشاستت. استتراتژی  شده گرفته کاربهدارد،  تأکیدگرایی بود  و عملپراگماتیس  که بر کاربردی

 .ها طراحی شده استهای آ موردی برندهای ایرانی و تحلیل توییت

 انجتام شتده 2(تحلیل مضمو  )تت زما  با استفاده از روش صورت ه ها بهکدگذاری و تحلیل دادهدر این پژوهش، 

هتای متنتی و حجتی  استت )خنیفتر و مستلمی، در داده« شناخت، تحلیل و گاارش الگوهتای موجتود»ای برای که شیوه

بر خلاقیت ختود و تکیه ها را باهای موجود در دادهها، پژوهشگر توانست ت منعطف تحلیل داده ۀ(. با کمک این شیو1395

استخراج متتن و » دلیلبهتفسیر سازد.  ۀو آماد کندبندی در طول زما  شناسایی، الگویابی و دسته 3طی فراگردی بازگشتی

 (. تحلیتل1395سازد )خنیفر و مستلمی، های تفسیری و تأویلی را برآورده میت  اهداف پارادای  تحلیل« الگوسازی معنایی

 روش ایتن. شتودمی استفاده کیفی هایداده در موجود الگوهای گاارش و تحلیل شناسایی، برای روشی عنوا به مضمو ،

 صتورتبه را اطلاعتات و بررستی سیستتماتیک طتوربته را غیرعتددی و متنتی هایداده تا کندمی کمک پژوهشگرا  به

کدگتذاری ایتن  در فراینتد(. 1390زاده، عابدی جعفری، تسلیمی، فقیهتی و شتیخکنند ) وتحلیلتجایه تفصیلی و مفهومی

. در نهایت، نتایج کمی و کیفی با شدندهای اسمی به کدهای کمی تبدیل های متنی به کدهای کیفی و داده، دادهپژوهش

یکدیگر تلفیق شده و الگوی اولیه و موفق عذرخواهی شرکتی آنلاین در بازار ایرا  برای تعاملات بین برنتدها و مشتتریا ، 

 .شد بر اساس ترکیب مناسب این دو نوع داده، ترسی 

 پژوهش اجرایروش 

های پژوهشتی و استتخراج بته شناستایی شتکاف ،ای و استنادی، محقق با انجام مطالعات کتابخانهپژوهشدر مرحله اول 

عمومی، بازاریابی و مدیریت بحرا  پرداخت تا چارچوب نظری پژوهش را تعیین کنتد.  های روابطاطلاعات مرتبط در حوزه

هتا در آمده از مطالعات اسنادی، تعتاملات میتا  برنتدهای ایرانتی و مشتتریا  آ دستهاز دانش ب گیریرهپژوهشگر با به

 بتا وجتودپلتفرم ایکتس میتا  کتاربرا  ایرانتی،  بسیارگسترش و محبوبیت  با توجه به. کردهای اجتماعی را بررسی رسانه

در ایکتس  4هتایمنتدیامکتا . شدنتخاب عنوا  رسانه اجتماعی اصلی برای مطالعه ا، این پلتفرم بهآ  در کشور فیلترین،

ویژه تعاملات میا  مشتریا  و برندها، اهمیت ایتن انتختاب را به ،هاو بازیابی داده وجوجستها برای مقایسه با سایر پلتفرم

ی مختلف ایرانی )دولتی و خصوصتی( بته مخاطبتا  و تعتداد هاشرکتیی گوپاسخ ۀ. پس از بررسی نحوبیشتر کرده است

ی هتااکانت ۀدر پلتفرم ایکس، مطالعت هاآ ی( مربوط به عذرخواهی شرکتی موجود در حساب کاربری هاتییتوی )هاستپُ

در دستور کار انجام ایتن  ،ین در کشورآنلابرند شناخته شده فعال در حوزه فناوری اطلاعات و خدمات  20رسمی متعلق به 

عتدم  دلیتلبته ،ی توسط حاکمیتهرازچندگاهاک  در ایرا ، برندها فضای سیاسی و مذهبی ح دلیلبهپژوهش قرار گرفت. 
 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

1. Saunders, Lewis & Thornhill 

2. Thematic Analysis 

3. Recursive 

4. Affordance 
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اما پژوهشتگر تمرکتا ایتن مطالعته را نته بتر ایتن نتوع  ؛شوندیم واداربه انجام عذرخواهی رسمی  ،اسلامی شئو رعایت 

بعتد از ارتکتاب اشتتباه در ارائته  ،هاشترکتی انجتام شتده توستط هایعتذرخواهبلکه بر بررسی  ،ی اجباریهایعذرخواه

ی هاشترکتهای پژوهشگر نشا  داد کته یبررسداد.  ( قرار1یفیت )شکست محصولات و خدماتباکمحصولات و خدمات 

و « ی متأستف»، «پتوزش»، «عتذرخواهی»هایی همچتو  یدواژهکلاز  ، اغلبایرانی برای انجام عذرخواهی در پلتفرم ایکس

ی مربتوط بته عتذرخواهی هاپُستتی وجتوجستتمبنای  عنوا بهیدواژه چهار کلین، این بنابرا؛ کنندیماستفاده « معذرت»

صتورت مراحتل انجتام ایتن پتژوهش کته بهبرند تحت مطالعه این پژوهش قرار گرفتند.  20ی رسمی هااکانتشرکتی در 

 تفصیل در ادامه شرح داده خواهد شد.اند، بهگنجانده شده 1 خلاصه در شکل

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

1. Product/ Service failures (transgressions) 
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 پژوهش اجرای. مراحل 1شکل 

 1403متاه فروردین 17تتا  1402اسفندماه  27در بازه زمانی از  ،های موردنیاز برای انجام این مطالعهآوری دادهجمع

برنتد  20ی رستمی هاحستابی ، پوزش و معتذرت( در متأسفعذرخواهی، چهار کلیدواژه تعیین شده ) ،انجام شد و طی آ 

بازار، مایکتت، کالا، دیوار، فیلیمتو، آپتارات، کافته)اسنپ، تپسی، دیجی دهندارائه می آنلاین خدمات ه کهایرانی شناخته شد

متد، تخفیفتا ، کتوییاآوکینگا، طاقچته و  بازار، شاتل، آچاره، بانی کی، بیمهزکارت، نوبیتکس، ا ، ایرانی(آپ) پرداخت آسا 

برند ایرانی 20انتخاب 
و بررسی حساب های رسمی آ  ها در پلتفرم ایکس( ارائه خدمات آنلاین)

جست وجوی کلیدواژه های پژوهش
بلواِستکسدر حساب کابری برندها با کمک ( عذرخواهی، پوزش، معذرت، متأسفی )

استخراج رشته پُست های حاوی کلیدواژه های تحت جست وجو در اکسل

سطح بندی شکایات مشتریا  و عذرخواهی های انجام شده توسط شرکت بر اساس توالی زمانی

پالایش داده ها 
(حذف رشته پُست های ناقص)

کدگذاری رشته پُست های کامل مربوط به شکایات مشتریا  و عذرخواهی های شرکتی با نرم افاار مکس کیودا

دسته بندی و تحلیل کدهای به دست آمده در سطوح مختلف شکایات مشتریا  و عذرخواهی های شرکتی

انواع شکایات مشتریا  که شرکت را وادار به انجام عذرخواهی آنلاین می کنندکشف و تبیین 
(1سؤال اصلی شماره )

ویژگی های عذرخواهی های آنلاین انجام شده توسط شرکت های ایرانیکشف و تبیین 
(2سؤال اصلی شماره )

آنلاین انجام شدهشرکتی تبیین انواع واکنش مشتریا  ناراضی به عذرخواهی های کشف و 
(3سؤال اصلی شماره )

تبیین ویژگی های یک عذرخواهی شرکتی آنلاین موفق در بازار ایرا کشف و 
(4سؤال اصلی شماره )

ارائه الگوی موفق عذرخواهی شرکتی آنلاین
برای بازار ایرا 
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های فعال در حوزه فنتاوری تمرکا بر شرکت دلیلبه ،وهشبرند در این پژ 20. انتخاب قرار گرفتند وجوجستفیدیبو( مورد 

 طتوربته ،یی بالایی دارنتد. ایتن تعتداد برنتدگوپاسخاطلاعات و خدمات آنلاین است که در تعاملات خود در پلتفرم ایکس 

ی آنلایتن های کتافی بترای تحلیتل عتذرخواهی شترکتانتخاب شد تا داده در بازار ایرا  آشناناماز میا  برندهای  هدفمند

بته درک عمیقتی از نحتوه عتذرخواهی شترکتی آنلایتن و تعتاملات  ،سو قادر استآوری شود. این تعداد برند از یکجمع

هتا را آوری دادههای زمانی و منابع پژوهشی، میاا  اشباع نظری در جمعمشتریا  کمک کند و از سوی دیگر با محدودیت

تتوا  تعتداد تر، میای کیفی کافی است، در صورت نیتاز بته تعمتی  گستتردههاگرچه این تعداد برای پژوهش. تضمین کند

 .بیشتری برند در نظر گرفت

دستی و توسط محقق انجام شد، محقق برای افاایش دقت این فراینتد  صورتبهو بازیابی  وجوجستاین  که آنجا از

ی راحتبتهی ایکس در تلفن همتراه هادادهزیرا اگرچه  ؛استفاده کرد ،ساز اندروید استیهشبکه نوعی  1بلواِستکس افاارنرماز 

هایی یدشتواراین کار در محیط ویندوز و در حج  بالا که لازمه انجام ایتن پتژوهش استت بتا انجام شود؛ وجو میجست

یتاز، دنموری هتادادهی تمتام آورجمتعسازد. برای یمبلواِستکس محیط ویندوز را شبیه محیط اندروید  افاارنرمهمراه است. 

های یتدواژهکلبرنتد تحتت مطالعته شتد و هتر یتک از  20ی رسمی هر یتک از هاحسابمحقق از طریق بلواستکس وارد 

کترد. اطلاعتاتی ماننتد تتاریخ  وجوجستجداگانه  صورتبهرا « معذرت»و « ی متأسف»، «پوزش»، «عذرخواهی»همچو  

دسترستی و بررستی ها بترای محقتق قابلاکثر موارد جنسیت آ  ها، نام کاربری، تصویر پروفایل کاربرا  و درپُستانتشار 

با توجته  اما های مربوط به عذرخواهی نیا در دسترس بودند؛ستقول( پُ)نقل 3و کوت 2مارکبود. تعداد لایک، بازنشر، بوک

نظر کترد. همچنتین، واکتنش ستایر محقق از گردآوری این دست از اطلاعتات صترف ،موضوع و قلمرو پژوهش حاضر به

 بتا توجته بتهی میا  برند با مشتری ناراضی نیتا وگوگفتکاربرا  )شاهدا  و ناظرا ( به عذرخواهی شرکتی انجام شده و 

ستت و پُ 561آوری جمتع ها موفق بهپژوهشگر در مرحله گردآوری دادهپژوهشگر قرار نگرفت.  مدنظر پژوهشگستره این 

بتراین در پلتفرم ایکس شتد. عتلاوه موردمطالعهست )رشته توییت( مرتبط با عذرخواهی شرکتی آنلاین از برندهای رشته پُ

کنندگا  هر برند، حیطه تخصصی فعالیتت ها، تعداد دنبالستها، اطلاعاتی همچو  جنسیت مشتریا ، تاریخ انتشار پُستپُ

  .دشآوری و ثبت شده نیا جمعهای عذرخواهی ثبتستبرندها و تعداد پُ

 بررستی بتود، شتده ختت  مشتریا  رضایت به که شرکتی عذرخواهی هایستپُ رشته تنها ها،داده پالایش مرحله در

 481 نتاقص، متوارد حتذف از پتس. بودنتد مشتتری واکنش و شرکت عذرخواهی مشتری، شکایت شامل هارشته این. شد

 .بودند برند و مشتری بین تعامل سطح چندین دارای همگی که شد ثبت توییت 1443 و ستپُ رشته

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

1. BlueStacks 

2. Bookmark 

3. Quote 
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 میان مشتریان ناراضی و برند هاه. شمای کلی سطوح مختلف مکالم2شکل 

 بندی شدند: دسته بدین صورتاین تعاملات 

  نشتا  برنتد بته شتکایت واکتنش ) 1کند(، عذرخواهی سطح مشتری اعترا  خود را بیا  می) 1شکایت سطح

 دهد(،می

  برند به واکنش مشتتری ) 2دهد(، و عذرخواهی سطح مشتری به عذرخواهی واکنش نشا  می) 2شکایت سطح

 دهد(. پاسخ می

، پتژوهشآوری شتده در ایتن هتای جمتعممکن است به سطوح بالاتر نیا ادامته پیتدا کننتد و در داده هاهاین مکالم

سطوح مختلف مکالمات میا  مشتتریا  ناراضتی و برنتد در ستطوح  .ادامه داشت پنج در نهایتو  مکالمات تا سطح چهار

 هستند. مشاهدهقابل 2مختلف در شکل 

 ها کدگذاری و تحلیل داده

هتا پرداختت. به کدگذاری و تحلیتل داده 1داکیومکسافاار ها، پژوهشگر با کمک نرمها و پالایش آ داده با پس از آشنایی

و بته  داردنقتش مهمتی افاارهای رایج تحلیل مضمو  است که در توسعه کاربرد این نوع تحلیتل ه نرماز جمل ادکیومکس

ی به کشتف و تحلیتل مضتامین بپردازنتد )عابتدی بیشتراما بادقت و سرعت  ،تا در زما  کمتر کندمیپژوهشگرا  کمک 

 در پتنج راهبترد ،متؤثر طتوربهدانند که را ابااری می ادکیومکس (35: 1401) 2رادیکر و کاکارتا(. 1390جعفری و دیگرا ، 

محقتق در  شتود.کار گرفتته متیبهای و تحلیل مضمو  تحلیل گفتما ، تحلیل روایی، تحلیل چارچوب، روش نظریه زمینه

مین پس از انجام کدگذاری اولیه سطح تحلیل از کتدها فراتتر رفتته و بته مضتاافاار استفاده کرد و این پژوهش از این نرم

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

1. MAXQDA 

2. Kuckartz & Rädiker  

1شکایت مشتری سطح 
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هتا، بنتدی آ یافت. مضامین پایه از تلفیق و ترکیب کدهای اولیه به دست آمدند. با استفاده از مضامین پایته و گروه دست

 استخراج شد.  ،است پژوهشمضامین ترسی  و تحلیل شد و در نهایت الگوی نهایی که هدف انجام  ۀشبک

 پژوهش هایهافتی

 تمرکتا ها،فرضتیه آزمتو  یجابته شتده استت. ای انجتامیهفرضهیچ  تعیین بدو  و است اکتشافی نوع پژوهش حاضر از

مطترح شتده ارز و متتوالی هت  اصلی این مطالعه سه پرسشدر . بوده است پژوهش هایپرسش بهداد  پاسخ پژوهشگر بر

 ، خطی بوده است.پژوهشمراحل انجام  با توجه به، هاآ است که مسیر یافتن پاسخ به 

 ی ایرانی هاشرکتهای انجام شده در پلتفرم ایکس توسط یواهعذرخهای یژگیو

 و منفتی بازخوردهتای مدیریت برای ،مطالعه در دست هایشرکت توسط شده انجام هایپژوهش: عذرخواهی سؤالاولین 

 دارند؟ هاییویژگی چه بحرا  بروز از جلوگیری

 بته بحترا ، از پیشتگیری و منفتی بازخوردهتای متدیریت در شترکتی هتایعتذرخواهی به مشتریا  واکنش تحلیل

 (. 2شد )جدول  منجر ایکس پلتفرم در ایرانی هایشرکت توسط شدهانجام هایعذرخواهی هایویژگی شناسایی

  ی ایرانیهاشرکتی انجام شده در پلتفرم ایکس توسط هایعذرخواهی هایژگیو. 2جدول 

 
 عذرخواهی 

  1سطح 

 عذرخواهی 

  2سطح 

 عذرخواهی

  3سطح  

 عذرخواهی 

  4سطح 

  %100دوستانه  % 100دوستانه  %2/84دوستانه  %6/75دوستانه  لحن غالب

 - %50 %3/40 %5/38  استفاده از ایموجی

 * 100% * % 7/66 %3/33 %1/49 عذرخواهی مستقی 

 - - %3/8 %6/48 اظهار تأسف مستقی 

 - - %3/15 * 93%/3 خطاب قرارداد  مشتری

 - - %8/2 %8/65 کار و پیشنهادراهارائۀ 

 - %7/16 * 47%/2 %6/48 قول پیگیری و بررسی

 - %50 %7/9 %9/22 ارائۀ توضیح جهت اقناع مشتری

 * 100% *7/66 *%  2/47 %8/21 تلاش برای برقراری رابطه عاطفی با مشتری

 - %3/33 %9/13 %3/10 اعلام وضعیت رسیدگی به شکایات

 - - %2/29 %1/7 بیشتر از مشتری جهت رسیدگی به شکایتدرخواست اطلاعات 

 - - %2/4 %5/2 اعلام نحوۀ جبرا  خسارت

 - - - %5/0 پذیرش مسئولیت در قبال وقوع مشکل

 - - %9/6 - ارائه توضیحات بیشتر دربارۀ علت شکایت مشتری

 - - %2/4 - ارجاع مشتری به پشتیبا 

 - - %4/1 - راهنمایی برای حل مشکل

 - %7/16 - - اعلام حل مشکل
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های شترکتی عتذرخواهی هتایویژگی . ایتن نتتایجیافتدستت زیتر نتتایج به توا می ،2 جدول هایداده تحلیل با

 :دهدمی نشا  را بررسی تحت ایرانی هایشرکت توسط ایکس پلتفرم در شدهانجام

 نیا برنتدها از لحتن  مواردیاست اگرچه در  دوستانه عذرخواهی شرکتی، سطوح تمامی در غالب لحن برند: لحن

 ستوم و چهتارم حوستط در خصتوصبه رویکرد، ایناند. گرفتهرسمی برای برقراری ارتباط با مشتریا  خود بهره 

 بتا تعامتل در هاشترکت کته دهتدمی نشتا  ،دارد دوستانه لحن هاستپُ درصد100های شرکتی که یعذرخواه

منظور بته احتمالا  لحن انتخاب این. کنند ایجاد همدلانه و صمیمانه فضاییکه  کنندمی تلاش ی،ناراض مشتریا 

 .است گرفته صورت مشتریا  رضایت جلب و تنش کاهش

 های شترکتی رونتدییعتذرخواه مختلتف ستطوح یری ایموجی توسط برنتدها درکارگبهها: یموجیا از استفاده 

 ایمتوجی از هتا،از عتذرخواهی درصد 5/38فقط در  ،رکتیاول عذرخواهی ش سطح در ،مثالبرای . دارد افاایشی

 استتفاده. رسدمی درصد50به  سوم و در سطح درصد40به حدود  دومسطح  در میاا  این اما است؛ شده استفاده

 ترنادیتک و عاطفی ارتباط تقویت دنبالبه هاشرکت که تواند به این معنا باشدیم ،بالاتر سطوح در هاایموجی از

 .رسدمی اهمیت از بالاتری سطح به مسئله که زمانی خصوصبه هستند، مشتریا  به شد 

 افاایشتی  کمتابیش ،استراتژی عذرخواهی مستقی : روند استفاده از این استراتژی از سطح یک به ستطوح بتالاتر

 های پتتوزش، معتتذرت، عتتذرخواهی(یتتدواژهکلمستتتقی  )استتتفاده از  عتتذرخواهی ،اول ستتطح در بتتوده استتت.

و در  درصتد 7/66 به سوم سطح عذرخواهی مستقی  در میاا  کهیدرحال شود؛می دیده هاپُست از درصد1/49در

و  مشتتری نارضتایتی میتاا  هرچته کته دهتدمی نشتا  افتاایش این .است رسیده درصد100به  چهارمسطح 

  .آورندمی روی بیشتری مستقی  عذرخواهی به هاشرکت باشد، پیگیری او برای رفع مشکل بیشتر

  در  فقتطی  یا عبتاراتی بتا همتین معنتا( متأسفمستقی : این استراتژی )استفاده از کلیدواژه  تأسفاستراتژی ابراز

از  ،به صورتی کته میتاا  استتفاده از آ است؛ از آ  کاهشی بوده  گیریرهبهو روند استفاده شده سطوح ابتدایی 

 رسیده است. درصد 3/8به  درصد 6/48 از دومبه سطح  اولسطح 

  به واستطه  را مشتری موارددرصد  3/93 در هاشرکت ،اول عذرخواهی سطح مشتری: در کرد خطاباستراتژی(

 قترار خطاب مستقی طور بهشا ، عبارات محترمانه و صمیمانه یا ت، کرد ( یکاربر ۀ، شناسهاآ استفاده از نام 

 درصتد3/15به  دوم عذرخواهیکه در سطح  ینحوبه ؛است یافته کاهش میاا  این بعدی، سطوح در اما اند؛داده

برقتراری ارتبتاط اولیته بتا مشتتریا  و  دلیتلبته شاید تغییر این. به صفر رسیده است چهارمو  سومو در سطوح 

 .باشد سطوح بالاتر در مستقی  صورتبهوی کرد  خطاب به نیاز کاهش

  ارائته شتامل هاپُستت از درصتد 8/658عتذرخواهی،  اول ستطح در :پیشنهاد به مشتری و کارراه ۀارائاستراتژی 

 ایتن ،دوم ستطح در کتهیدرحال )ارجاع به پشتیبانی، راهنمایی برای حل مشکل و غیره( استت، پیشنهاد و کارراه

 نشا  کاهش این. است نشده ارائه یکارراه هیچ نیا چهارم و سومح وسط در و یافته کاهش درصد 2/8به  میاا 

به  بالاتر، سطوح در اما هستند؛ مشکل فوری حل دنبالبه ،کارراه ارائه با ترابتدایی سطوح در هاشرکت که دهدمی

 .دارند ی نیازبیشتر ترپیچیده انجام اقدامات به مشتریا  و است نبوده گوجواب شدهارائه کارراه رسدیمنظر 
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 مشتری داد  )قول حل مشکل، قول پیگیری، قتول مشکل را به  پیگیری قول :بررسی و پیگیری استراتژی قول

رسیدگی به مشتکل(  ۀحفظ ارتباط با مشتری تا رفع مشکل، ارجاع به واحد مربوطه برای رفع مشکل، اعلام نحو

میتاا  در  یتندارد؛ امتا اقترار درصتد 2/47 حدود ،دومو در سطح  درصد 6/48 حدود ،اول عذرخواهی سطح در

در  هاشترکت کته دهتدمی نشتا  رونتد به صفر رسیده است. این چهارمطح و در س درصد 7/16 به سومسطح 

 . شودمی پیگیری کامل رفع تا مشکلاتشا  که دهندمی اطمینا  مشتریا  بیشتر به ،سطوح اولیه

 هاپُستت ازدرصتد  9/22 حتدود ،اول عتذرخواهی شترکتی ستطح در :مشتری رضایت جلب و اقناع برای تلاش 

 ارائته ماننتد رویکردهتایی بتا مشتتری رضایت جلب برای تلاش ،دومسطح  در. هستند اقناعی توضیحات شامل

دوبتاره  سوماما در سطح  است؛ یافته کاهش درصد 7/9 به ،بیشتر اطلاعات ارائه به دعوت و مشکل وقوع دلایل

ممکتن استت یی تغییتر کترده و گوپاسخدهد که استراتژی اقناع در این روند نشا  میرسیده است.  درصد50به 

 .بسته به شرایط یا نوع مشکل، از سطحی به سطح دیگر نوسا  داشته باشد

 مشتتری بتا عاطفی ارتباط برقراری برای تلاش سطوح، تمامی در: مشتری با عاطفی ۀرابط تلاش برای برقراری 

ت و عتدم ، ابراز امیتدواری بترای جلتب رضتایدردیه ، ابراز جوییدل)قدردانی و تشکر، حق داد  به مشتری، 

میتاا  استتفاده از آ   ،اول عتذرخواهی شترکتیدر ستطح . بستیار زیتادی دارد تکرار مشکل در آینده( اهمیتت

 ستطح یافته است. میاا  استفاده از ایتن استتراتژی در یشافاا درصد 2/47 به دومبوده و در سطح  درصد8/21

کته دهتد نشتا  میافاایشتی ایتن رونتد استت.  رستیده درصد100به  چهارمو در سطح  درصد 7/66 به ،سوم

رضتایت و  ،اند تا از این طریقاند و تلاش کردهاهمیت بیشتری برای ارتباط عاطفی قائل شده یجتدرها بهشرکت

 ند.اعتماد مشتریا  را جلب کن

  :روند افاایشی داشتته و  سومتا  اولاز سطح  کارراهیری این کارگبهاستراتژی اعلام وضعیت رسیدگی به شکایت

رستانی که توجه بیشتتر ستازما  بته اطلاع است رسیده درصد 3/33 و سپس به درصد 9/13 به درصد 3/10 از

 . دهدرا نشا  میاعتماد مشتریا   وضعیت رسیدگی به شکایات و افاایش شفافیت برای جلب

 ستتفاده از ایتن استتراتژی )دریافتت استراتژی درخواست اطلاعات از مشتری برای رسیدگی به شکایت: میتاا  ا

از ایشتا (  گیتریرهشماره تماس، ایمیل، نام یا شماره کاربری از مشتریا ، دریافت شماره سفارش، قبض یا کد 

صتعود  درصد2/29با رشدی چشمگیر به  دومسطح است؛ اما در  درصد7در سطح اول عذرخواهی شرکتی حدود 

ایتن رونتد نشتا  . اندندانستتهمفیتد  چهتارمو  ستومرا در سطوح  کارراهاستفاده از این  هاشرکتاما  ؛کرده است

دهد که در سطوح ابتدایی، نیاز به دریافت اطلاعات بیشتر برای تشتخیص و حتل شتکایت بیشتتر احستاس می

 د.شوشود، اما با پیشرفت روند رسیدگی، از اهمیت آ  کاسته میمی

 نتظار، استتفاده از ایتن استتراتژی چنتدا  رواج نداشتته استت و رغ  ایعلجبرا  خسارت:  ۀاستراتژی اعلام نحو

 آ از  هاپُستتاز  درصتد 2/4 در دوممتوارد و در ستطح  درصتد 5/2 تنها در اول عذرخواهیدر سطح  هاشرکت

دهتد کته این الگتو نشتا  مینیا میاا  استفاده از آ  صفر بوده است.  چهارمو  سوم. در سطوح اندکردهاستفاده 

از  دهنتدیمترجیح مستقی  به جبرا  خسارت بپردازند و  طوربههای خود پُستدر که کمتر تمایل دارند ها شرکت

 .های دیگری برای رفع مشکلات و جلب رضایت مشتری استفاده کنندروش
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  :نتدرت استراتژی پذیرش مسئولیت در قبتال وقتوع مشتکل بهاستراتژی پذیرش مسئولیت در قبال وقوع مشکل

اول  ستطح در فقتط هت  آ  و هاپُستت از درصتد 5/0 تنهتا کتهیطورها استفاده شتده استت، بهتوسط شرکت

 ختود هایپُستت در هاشرکت که دهدمی نشا  مسئولیت یرشپذعدم این. اندبوده رویکرد این شامل عذرخواهی

 و شتکایات متدیریت بترای دیگری هایکارراه از و دارندتمایل چندانی ن خطا پذیرش یا اشتباه مستقی  اذعا  به

 کنند.می استفاده خود اعتبار تخریب از جلوگیری

  رستیدگی هایاستراتژی برخی از محدود و گاینشی طوربه هاشرکت که دهندمی نشا  هاها: دادهیاستراتژسایر 

 استتراتژی. استتگرفتته  انجتام خاصتی ستطوح در بیشتر اقدامات این و اندکرده استفاده مشتریا  مشکلات به

 درصتد 9/6 میاا  به و دوم عذرخواهی شرکتی سطح در تنها «مشکل وقوع علت ۀدربار بیشتر توضیحات ارائه»

. استت ییگتوپاسخ از مرحله این در مشکل دلایل سازیشفاف به محدود تمایل ۀدهندنشا که  استرفته  کاربه

 ایتن بهکه  شودمی مشاهدهدرصد  2/4 میاا  با و دوم سطح در فقط ،پشتیبانی واحد به مشتری ارجاع همچنین،

 مستتقی  راهنمایی. کنندمی استفاده مسئله حل برای رویکرد این از خاص مواردی در تنها هاشرکت که معناست

 دهتدمی نشتا کته  شتودمی دیتده درصد 4/1 با دوم سطح در و است محدودتر حتی مشکل حل برای مشتری

 و ستوم ستطح در مشکل رفع اعلام نهایت، در. دهندمی ارائه مستقی  هایحلراه مشتریا  بهندرت به هاشرکت

 از پتس و پایانی ۀمرحل در که دهندمی ترجیح هاشرکت دهدنشا  می کهگرفته  انجام هاپُست از درصد 7/16 با

 برختی از تنهتا ،ییگوپاسخ از سطح هر در هاشرکت ی،طورکلبهپس . بپردازند رسانیاطلاع به مشکل، کامل رفع

 بته مختلتف ستطوح در تا گیرندمی کار به گاینشی طوربه را مختلف رویکردهای و کنندمی استفاده هااستراتژی

 .بپردازند مشتریا  با تعامل

 متدیریت بترای متنتوعی هایاستتراتژی از مشتتریا ، منفتی بازخوردهتای با مواجهه در ایرانی هایبنابراین، شرکت

 از استتفاده یی،گتوپاستخ ستطح افتاایش با. است متمرکا همدلانه و دوستانه ارتباط بر عمدتا  که کنندمی استفاده شکایات

کته  دهنتدمی تترجیح هاشرکت اولیه، مراحل در. شودمی بیشتر عاطفی ۀرابط ایجاد برای تلاش و مستقی  هایعذرخواهی

 بته را ختود جتای و شتوندمتیرنت، ک  رویکردهتا ایتن فراینتد، شد طولانی با اما ؛دهند ارائه کارراه داد ،توضیحضمن 

 هایاستتراتژی بتا اغلتب هاشترکت و شتودمی مشتاهده کمتتر مستتقی  مستئولیت پذیرش. دهندمی مستقی  عذرخواهی

. کنتدمی کمک عاطفی ارتباط تقویت به ،بالاتر سطوح در هاایموجی از استفاده. کنندمی جلب را مشتری رضایت جایگاین،

 رویکتردی ۀدهندنشتا کته  رونتدمی کتار بته ندرتبه مسئولیت پذیرش و خسارت جبرا  مانند هاییاستراتژی نهایت، در

 .است کارانهمحافظه

 های انجام شدهواکنش مشتریان ناراضی به عذرخواهی

 واکنشتی چته مطالعتهدر دستت  هایشرکت توسط شده انجام هایعذرخواهی به ناراضی مشتریا  دومین سؤال پژوهش:

 .خیر یا است بوده مؤثر شده انجام عذرخواهی دادند؟ نشا 

 هاشرکت ،اولین واکنش به عذرخواهی انجام شده )سطح دوم شکایت مشتری(در شده، آوریهای جمعبر اساس داده

)مکالمته بتا  اندکردهاز مشتریا  یا عذرخواهی را بدو  پاسخ رها  درصد50 ؛ زیرااندنداشتهدر جلب رضایت مشتریا  توفیق 
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میاا  آ  در مجمتوع  ( کهدرصد5/14) اندداشته به آ  ( یا واکنشی خنثیاندکردهشرکت در ایکس را در همین مرحله قطع 

 صتراحتبتهاز مشتتریا  ناراضتی عتذرخواهی شترکتی را  درصتد16 کتهیدرحال. در ایتن ستطح، رسدیم درصد 4/51 به

 . اندکردهایشا  از عذرخواهی انجام شده ابراز رضایت از  درصد20، تنها حدود اندرفتهینپذ

زیترا  ؛اندنداشتتهدر جلتب رضتایت مشتتریا  توفیتق  هاشترکتنیتا، بعدی )سطح سوم شکایت مشتریا ( در سطح 

قطتع  ۀ)مکالمته بتا شترکت در ایکتس را در همتین مرحلت انتدکردهاز مشتریا  یا عذرخواهی را بدو  پاسخ رها  درصد70

. در ایتن ستطح، رستدیم درصتد 1/77در مجموع میاا  آ  به ( که درصد1/71) اندداشتهبه آ  ( و واکنشی خنثی اندکرده

از ایشتا  از  درصتد 3/14 حتدود فقط و اندرفتهینپذ صراحتبهاز مشتریا  ناراضی عذرخواهی شرکتی را  درصد 6/8حدود 

دیگتر نشتانی از رضتایت مشتتریا  و ، از شتکایت مشتتریا ح چهارم در سط. اندکردهعذرخواهی انجام شده ابراز رضایت 

عتذرخواهی شترکت را  هتاآ از  درصتد33و  انتداز مشتریا  مکالمه را ترک کرده درصد67ی خنثی وجود ندارد. هاواکنش

استت.  درصد100. در آخرین سطح نیا حتی نشانی از ابراز نارضایتی وجود ندارد و ترک مکالمه توسط مشتریا  اندرفتهینپذ

  شود.مشاهده می 3در شکل  آمدهدستبهی نتایج بندجمع

 

 

  شرکتی یهایعذرخواه به مشتریان در سطوح مختلف شکایت . روند واکنش3شکل 

شتده، های انجاماند و عتذرخواهیدر جلب رضایت مشتریا  ناکام مانده زما  مرور بهبرندها  توا  استنباط کرد کهمی

 . اند تأثیر مثبتی بر نگرش مشتریا  بگذارندحتی در سطوح بالاتر، نتوانسته

ترین فرصت برند برای کسب رضایت مشتتری طلایی ،توا  نتیجه گرفت که اولین پاسخ برند به شکایت مشتریمی

 ۀدیگتر، رابطت عبارتداده استت. بته دستت شانس بارگتی را از ،خوبی استفاده کندواند از آ  بهناخشنود است و اگر برند نت

مستقیمی میا  احتمال موفقیت برنتد در انجتام عتذرخواهی و گذشتت زمتا  وجتود دارد؛ هرچته زمتا  بگتذرد، احتمتال 

 (. 4کند )شکل پذیرش عذرخواهی شرکتی توسط مشتریا  افاایش پیدا میعدم
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رابطۀ مستقیم میان احتمال  .4شکل 

موفقیت برند در انجام عذرخواهی و 

 گذشت زمان

 

 های موفق شرکتی آنلاین در ایرانیعذرخواههای یژگیو

 دارند؟ هاییویژگی چه شده انجام موفق آنلاین شرکتی هایعذرخواهی پژوهش: سؤالسومین 

تنها بته بررستی  ،هاشرکتی عذرخواهی منتشر شده توسط هاپُستلازم است تا از میا   ،سؤالبرای رسید  به پاسخ این 

 حاصل این بررسی است: 3. جدول اندداشتهمواردی بپردازی  که در جلب رضایت و نظر مثبت مشتریا  ناراضی توفیق 

 های موفق شرکتی انجام شده توسط برندهای تحت مطالعهیعذرخواه. بررسی 3جدول 

 N=  95 نلاین شرکتی موفقی عذرخواهی آهاپُستتعداد رشته 

 لحن برند

  دوستانه
74f = 

8/%77 = p 
 رسمی

21f = 
1/22% p = 

 برای عذرخواهی مورداستفادههای یدواژهکل

  متأسفی 
40 f = 

1/42 % p = 
 پوزش

20f = 
21% p = 

 عذرخواهی
29 = f 
5/%30 = p معذرت 

10f =  
5/%10 = p 

 برای انجام عذرخواهی )تکرار، درصد( مورداستفادههای یاستراتژ

 = f = 3/46% p 44 استفاده از ایموجی  .1

 = f = 8/76 % p 73 (محترمانه، ت، کرد  و صمیمی استفاده از عبارات ،کرد )سلام مشتریقرارداد   خطاب .2

 = 57f =  60% p  عذرخواهی مستقی  .3

  = f = 1/42% p 40  مستقی  تأسفاظهار  .4

  = f = 9/38%p 37  کاربری شناسه/مشتری اشتراک /ایمیل /تماس شماره دریافت .5

 = 22f =  1/23% p  پشتیبانی واحد به ارجاع/  آسا  دسترسی راه اعلام .6

 = 50f =  6/52% p  مشتری با تماس برقراری /مشکل پیگیری /بررسی قول .7

 = f = 8/17% p 17  (مشکل ایجاد دلیل) تکمیلی و اقناعی توضیحات ارائه .8

 = 31f =  6/32% p  (امیدواری ابراز ،دردیه  تشکر، و قدردانی) عاطفی رابطه برقراری .9

 = 16f =  8/16% p  (مشکل رفع اعلام مشکل، بررسی)در حال  شکایت به رسیدگی وضعیت اعلام .10

 = 7f =  3/7% p  شکایت علت درباره مشتری از بیشتر اطلاعات ارائه درخواست .11

 = f =  2/5% p 5  خسارت جبرا  نحوه اعلام .12

 = 1f =  1% p  مشکل بروز قبال در مسئولیت پذیرش .13

 = f =  3/6% p 6  او توسط مشکل رفع برای مشتری راهنمایی /کارراه ارائه .14
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ی موجود شناسایی، استخراج و تحلیتل هادادهعذرخواهی موفق در میا   پُست 95تعداد ، 3ی جدول هادادهبر اساس 

 از لحتن برنتدها، اندشتدههای شرکتی که موفق بته جلتب رضتایت مشتتریا  یعذرخواهی هاپُستاز  درصد78شدند. در 

های یعتذرخواه( پرکاربردترین واژه در درصد41ی  )متأسفکلیدواژه اند. کردهاز لحن رسمی استفاده  درصد22دوستانه و در 

های یتدواژهکلحت مطالعه به کار گرفته شتده استت. ی تبرندهاشرکتی موفق منتشر شده در پلتفرم ایکس بوده که توسط 

 گیرند. یمی بعدی قرار هاردهترتیب در ( بهدرصد10( و معذرت )درصد20(، پوزش )درصد29عذرخواهی )

از  هاشترکت، اندشتدههای انجام شده که موفق به جلب رضایت مشتریا  در پلتفترم ایکتس یعذرخواهمورد  95در 

 (.5)شکل  اندکردها متنوعی استفاده ام ،های محدودیاستراتژ

 

 

 توسط برندهای تحت بررسی این مطالعه در  مورداستفادهی هایاستراتژ. 5شکل 

 ی موفق شرکتی در پلتفرم ایکسهایعذرخواه

 اما متنوع، استراتژی مورد خطاب قترارداد  مشتتری ناراضتی و برقتراری ارتبتاط ،های محدودیاستراتژدر میا  این 

( بیشتترین کتاربرد را درصد8/76کاربری و ت، کرد  نام کاربری ) ۀ، استفاده از نام یا شناسکرد سلاماولیه با او از طریق 

(، قتول درصتد60های عتذرخواهی، پتوزش و معتذرت )یتدواژهکلعذرخواهی مستقی  و استفاده از  ،داشته است. پس از آ 

برقراری بهتر ارتبتاط بتا مشتتری  هدف باهای مختلف یموجیا(، استفاده از درصد6/52بررسی و پیگیری شکایت مشتری )

(، دریافت ایمیل، شتماره تمتاس، اشتتراک، درصد1/42ی  )متأسفو استفاده از کلیدواژه  تأسف(، اظهار درصد3/46ناراضی )
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مشتتری بته واحتد (، ارجتاع درصتد6/32پیگیری و قبض برای حفظ و گسترش ارتباط با مشتری فراتتر از بستتر ایکتس )

 منظوربته(، ارائه توضیحات اقنتاعی و تکمیلتی درصد 1/23یی بهتر و پیگیری برای رفع مشکل )گوپاسخ هدف باپشتیبانی 

(، درخواستت از درصتد8/16)(، اعلام وضعیت رسیدگی بته مشتکل مشتتری درصد8/17اقناع مشتری و جلب رضایت او )

(، راهنمتایی و ارائته درصتد3/7پیگیری و رفتع بهتتر آ  ) باهدفل نارضایتی دلی ۀمشتری برای ارائه اطلاعات بیشتر دربار

جبترا  خستارت  ۀ(، اعتلام نحتودرصتد 3/6رفع شکایت و حل مشکل توسط خود او ) منظوربه ،به مشتری ناراضی کارراه

نارضتایتی  پتذیرش مستئولیت در قبتال بتروز مشتکل ویتنها( و در درصتد 2/5به مشتری ناراضی توسط برند ) هشدوارد

کته بته رضتایت  انتدبودههایی یعتذرخواهتوسط برندهای تحت مطالعته در  کار گرفتههای بهیاستراتژ( درصد1مشتری )

 .اندشدهمشتری و پذیرش عذرخواهی شرکتی انجام شده توسط او در پلتفرم ایکس منتهی 

 و احتترام حتس ایجتاد و مشتری مستقی  خطاب صمیمانه، لحن از استفاده با موفق شرکتی هایبنابراین، عذرخواهی

 و مشتتری ازبرد  نتام کرد ،ستلام طریق از شخصی توجه. دارند مهمی نقش ناراضی مشتریا  رضایت جلب در همدلی،

 برنتد صداقت «عذرخواهی» و «متأسفی » مانند صریح هایکلیدواژه از استفاده. کندمی تقویت را برند تعامل او، کرد  ت،

 حتس بیشتتر، اطلاعتات ارائته و مشکل حل پیگیری، به تعهد همچنین،. کندمی جلب را مشتری اعتماد ودهد می نشا  را

 فضتای از فراتتر ارتبتاط حفتظ ها،ایموجی از استفاده اقناعی، توضیحات طریق از سازیشفاف. دهدمی افاایش را اطمینا 

 ایتن مجمتوع، در. استت شتده سازیشخصی تعامل و پیگیری احترام، بر تأکید ۀدهندنشا  جبرانی، پیشنهادهای و آنلاین

 تتأثیر کتاهش و مشتتری اعتمتاد افتاایش به که دارند تأکید همدلی حس ایجاد و انسانی ارتباط برقراری بر هاعذرخواهی

 .شودمی منجر شکایات منفی

در  ،هتای پیشتینهای حاصتل از پژوهشآمده توسط این پژوهش با یافتتهدستهای بهها و مؤلفهاستراتژی ،در ادامه

 .شده استمقایسه  4قالب جدول 

 ی پیشینهاپژوهشها با . مقایسه یافته4جدول 

 ها ضروری برای عذرخواهی آنلاین شرکتی موفقعناصر و استراتژی

 های این پژوهشیافته
 مقایسه پیشینهای پژوهش

 تفاوت تطابق هایافته نویسنده )سال(

غاز
آ

 
اط
رتب
ی ا
رار
رق
ب

 
ؤثر
م

 

)دوستانه و  مناسب لحن انتخاب

 غیررسمی(
 (2020)ترشکویچ 

 های لهستتانی بتینهای شرکتعذرخواهی

 و تررستتتمی 2017 تتتتا 2015 هایستتتال

 است. شده ترغیرمستقی 

- × 

 (2014)پیج  قرارداد  خطاب مورد
 نتام از پرستی و استتفادهاحتوال ها ازشرکت

 کنند.می استفاده در عذرخواهی مشتری
 

 

ی و
واه
رخ
عذ

 

ش
ذیر
پ

 
ت
ولی
سئ
م

 

عذرخواهی و اظهار  صریح بیا 

 صریح تأسف

 و آرانی اکبری

 (1399) همکارا 

: استت شده تشکیل بخش دو از عذرخواهی

 و( مستتئولیت پتتذیرفتن) کامتتل عتتذرخواهی

 اظهتار) امن عذرخواهی یا جائی عذرخواهی

 (تأسف

 
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 ها ضروری برای عذرخواهی آنلاین شرکتی موفقعناصر و استراتژی

 های این پژوهشیافته
 مقایسه های پیشینپژوهش

 تفاوت تطابق هایافته نویسنده )سال(

  

 (2021) لوتاکی

 و مشتریا  هایتوییت به پاسخ با هاشرکت

مختلتف  گفتمتانی هایاستتراتژی به توسل

 بترای «عتذرخواهی»مانند استفاده از کلمه 

 از مراقبتت واستطۀبه ختود مشروعیت حفظ

ورزند. اگرچه نحتوه و میتاا  می اهتمام وب

استفاده از این کلمه باید مبتنی بتر موقعیتت 

 و افراطی نباشد. اشدب

 - 

 (1399) ییرضا

 عتذرخواهی، کرد  شتامل بیتا عذرخواهی

 پیشتنهاد مستئولیت، پتذیرش توضیح، ارائه

 بتتتر مبنتتتی قتتتول نهایتتتت در و جبتتترا 

  شودمی عمل تکرارنکرد 

 - 

 (2020)ترشکویچ 

 های لهستتانی بتینهای شرکتعذرخواهی

 شده ترغیرمستقی  2017 تا 2015 هایسال

 است.

- × 

 پذیرش مسئولیت

 و آرانی اکبری

 (1399)همکارا  

 مسئولیت پذیرفتن با همراه نباید عذرخواهی

 . باشد
- × 

 (1399) رحمانی
عتتذرخواهی شتتامل پتتذیرفتن مستتئولیت 

 شود.می
 - 

 (1399) ییرضا
کرد  شتتامل بیتتا  مستتئولیت عتتذرخواهی

 شود.می
 - 

 همکارا  و عبدالهی

(1398) 

 را بحترا  مستئولیت بیشتتر شترکت هرچه

 توستط بحرا  مسئول مقام در کمتر بپذیرد،

 خواهتد قترار قضاوت مورد کنندگا مصرف

 . گرفت

 - 

دل
تبا

 
ت
لاعا

اط
 

 بیشتر توضیحات ارائه درخواست

 مشتری از مشکل درباره
- -  - 

 دربتاره تکمیلتی توضیحات ارائه

 مشتری اقناع برای مشکل
 (1399) ییرضا

توضتتتیح  کرد  شتتامل ارائتتهعتتذرخواهی

 شود.می
 - 

 (1399)رحمانی 
 شتترح یتتا کرد  شتتامل توضتیحعتذرخواهی

 شود.خطا می از بود  مُبراا بر مبنی
 - 

 رفتتع بتترای مشتتتری راهنمتایی

 او توسط مشکل

 

 

 

 - 
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 ها ضروری برای عذرخواهی آنلاین شرکتی موفقعناصر و استراتژی

 های این پژوهشیافته
 مقایسه پیشینهای پژوهش

 تفاوت تطابق هایافته نویسنده )سال(

کل
مش
ع 
 رف
 به
هد
تع

 

 بتته رستتیدگی و بررستتی قتتول

 شکایت
- - - - 

 وضتتعیت دربتتاره رستتانیاطلاع

 شکایت به رسیدگی
- - - - 

 - - - - ارجاع به واحد پشتیبانی

ت
سار
 خ
ا 
بر
ج

 

 جبتترا  بتترای آمتتادگی اعتتلام
 (2014)پیج  خسارت

 گنجاند  شرکتی هایعذرخواهی تمایا وجه
]جبرا  خستارت[  تعمیر و بازسازی پیشنهاد

 است. عذرخواهی هایتوییت در
 - 

 (1399)رحمانی 
جبرا   کرد  شامل پیشنهادعذرخواهی

 شود.می
 - 

 (1399) ییرضا
کرد  شامل پیشنهاد جبرا  عذرخواهی

 شود.می
 - 

ا 
پای

اط
رتب
ر ا
مؤث
  
داد

 

 عاطفی رابط برقراری
تشکر، ابراز  ،دردیه )

امیدواری برای عدم تکرار خطا 
 ...(و

 (2014)پیج 
هتتتای بتتته استتتتفاده از عبارت]ها شتتترکت

 ختود امضتای ارائه و مشخصی برای[ خاتمه
  دهند.می نشا  رغبت عذرخواهی پایا  در

 - 

 (2020)ترشکویچ 

در  جبتتترا  پیشتتتنهادو  همتتتدلی، ابتتتراز
 های لهستتانی بتینهای شرکتعذرخواهی

 صتعودی رونتدی 2017 تتا 2015 هایسال
 شتتتکایات انکتتتار بتتتر تکیتتته داشتتتته و
 کترده پیتدا ناولتی رونتدی کنندگا مصرف
 است.

 - 

 (1399) ییرضا
کرد  شتتامل قتتول مبنتتی بتتر عتتذرخواهی

 شود.تکرارنکرد  عمل می
 - 

 (1399)رحمانی 
خطا  فعل ترک کرد  شامل قولعذرخواهی

 شود.می
 - 

جی
مو
ز ای
ه ا
فاد
ست
ا

 

بهبود ارتباط با مشتریا  
)بازسازی اعتماد، ایجاد همدلی 

 (و...

وان، و همکارا  
(2023) 

حضور ایموجی در پاسخ به شکایات آنلایتن 
شتده از طترف باع  افاایش صداقت ادراک

ختود، حتس  سته  بته کتهشود شرکت می
همدلی مشتری را تقویت کترده و سترانجام 

منجتر مشتتری شترکت توستط به بخشش 
 .شودمی

 - 

 (2023)یان، 

های ها در عتذرخواهیاثر استفاده از ایموجی
در تعاملات خدمات پتس از  ویژهبهشرکتی، 

توانتتتد در بازستتتازی اعتمتتتاد فتتتروش، می
 حس صمیمیت و همتدلیو انتقال مشتریا  

 .باشدمؤثر 

 - 
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 الگوی عذرخواهی شرکتی آنلاین موفق 9. 5شکل 

 ها ضروری برای عذرخواهی آنلاین شرکتی موفقعناصر و استراتژی

 های این پژوهشیافته
 مقایسه های پیشینپژوهش

 تفاوت تطابق هایافته نویسنده )سال(

  

گن، و همکارا  
(2022) 

 هتاایموجی ختدمات، بحترا  موضتوعات در
 عناصر این که چرا شوند؛ گرفته نادیده نباید

 عمق و لحن دهندهنشا  توانندمی غیرمتنی
 خصتوصبه باشتند، هاواکنش در احساسات
 شود.که انتقادی از برند مطرح می زمانی

 - 

 گیرییجهنت

 آنلاین موفق شرکتی عذرخواهی برای پیشنهادی ارائه الگوی

ی موجتود، پژوهشتگر اقتدام بته هتادادههای آنلاین شرکتی بر استاس یعذرخواهجهت استخراج یک الگوی موفق برای 

 ارائه شده است. 6در شکل  آ های پژوهش کرد که نتیجه ی و مرتب ساختن یافتهبنددسته

 

 . الگوی عذرخواهی شرکتی آنلاین موفق6شکل 

بترای انجتام عتذرخواهی آنلایتن  ،هتاآ و متدیرا   هاشترکتشود تتا یمالگوی استخراج شده، پیشنهاد  با توجه به

صیانت از اعتبار و شهرت برند و حفظ مشتتریا  آ  متوارد  منظوربهو رضایت مشتریا  و  اعتماد جلباثربخش و  صورتبه

 زیر را رعایت کنند:

)دوستتانه(، ی حاوی عذرخواهی، پس اتخاذ لحتن مناستب هاپُستدر گام ابتدایی انتشار  هاشرکتضروری است که 

او(  کتاربری نتام کترد  تت، مشتری، کاربری شناسه یا نام از استفاده ،کرد سلامارتباط خود را از طریق خطاب مستقی  )

بابتت  ،«ی متأستف»و « معتذرت» ،«پتوزش» ،«عتذرخواهی»هایی ماننتد یدواژهکلسپس با استفاده از  ؛مشتریا  آغاز کنند

یی جوبهانتهصتریح و بتدو   صورتبهو  کنند( هر دو)و یا  تأسفشفاف عذرخواهی یا اظهار  صورتبه آمدهوجود مشکل به

معنتای پتذیرش یحتا  بتهتلو تأستفکه اعلام عذرخواهی و اظهتار  . گفتنی استدر قبال وقوع مشکل اعلام مسئولیت کنند

 ،رخداد مشتکل از مشتتریا  ۀلی دربارباید تلاش کنند تا با درخواست اطلاعات تکمی هاشرکتمسئولیت است. در گام بعد، 

قبتل از  همچنتین، و کنندشا  توجیه یتینارضاعلت  ۀدربارمشتریا  ناراضی را  برسند وبه درک روشنی از چرایی وقوع آ  
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ر بت فقطیی و تنهابههای لازم را در اختیار او قرار دهند تا ایشا  بتواند مشکل را ییراهنما ،ارجاع مشتری به واحد پشتیبانی

رسیدگی بته مشتکل  هاشرکتمبنای ارتباط ایجاد شده با شرکت در بستر پلتفرم ایکس حل کنند. پس از آ ، لازم است تا 

 هاشترکتو با داد  قول پیگیری تعهد خود به مشتریا  را نشا  دهند. در ایتن مرحلته، کنند  آغازو تلاش برای رفع آ  را 

 ایمیتل، ماننتد اطلاعتاتی و در صورت نیتاز بتا دریافتت سازندباید مشتریا  را از نحوه و وضعیت رسیدگی به شکایت آگاه 

و  برنتدیی را از پلتفرم ایکس فراتر گوپاسخ، سطح ارتباط با مشتری و اشتراکۀ شمار و کاربری هایشناسه یا تماس شماره

جبترا  خستارت  ۀنحو، در صورت نیاز، هاشرکتضروری است تا  ،بعد ۀمرحل. در مشتریا  را به واحد پشتیبانی ارجاع دهند

 افتاایش احساسی، و مثبت ارتباط تقویت و ایجادهدف  با کنند.شفاف به او اعلام  صورتبهبه مشتری ناراضی را  واردآمده

 عذرخواهی خود را با ابتراز هاشرکتشود که یمنارضایتی در مشتریا ، توصیه  احساس برند در کنار کاهش اعتبار و اعتماد

بته پایتا   آینتده در بهتتر خدمات ارائه برای تمایل ابراز ،دردیه  ابراز مشکل، رفع برای امیدواری ابراز بردباری، از تشکر

ی هتاگامهتا در تمتام یموجیا، استتفاده از انتواع شتودمشتاهده متی( 6که در الگوی ارائه شتده )شتکل  طورهما ببرند. 

غیتره بته ایشتا  یتاری  و تشتکر احترام، همدلی، ابراز را در بهبود ارتباط خود با مشتریا  و هاشرکتتواند یم ،اهیعذرخو

 روابتط کننتد، جلتب را مشتتریا  اعتماد باشند، داشته مؤثرتری هایعذرخواهیتا  کندمی کمک هاشرکت به الگو این کند.

 رضتایت افتاایش باع  الگو این اساس بر عذرخواهی هایاستراتژی تنظی . بخشند بهبود را برند تصویر و بسازند بلندمدت

 .شودمی آنلاین تعاملات بهبود و مشتریا 

 افزایی دانش

 کارآمتدی ارزیتابی برای را جدیدی الگوی کاربرا ، واکنش تحلیل و آنلاین شرکتی هایعذرخواهی بررسی با پژوهش این

 رفتارهتای و فرهنت، دارای کته ایترا  بتازار در ویژهبته الگو، این. دهدمی ارائه آنلاین فضای در شرکتی هایعذرخواهی

 بتا. کنتدمی کمتک نظتری غنتای بته مشابه، و پیشین هایپژوهش کمبود با توجه به و است خود فردمنحصربه اجتماعی

 بتا ارتبتاط مدیریت زمینه در نظری مفاهی  ۀتوسع به حاضر پژوهش مشتریا ، اعتماد بر هاعذرخواهی تأثیر ۀنحو بر تمرکا

 بته ایرانتی کنندگا مصترف و برند مجازی تعاملات ۀنحو از تریعمیق درک و کندمی کمک آنلاین برندسازی و مشتری

 تتا کنتدمی فتراه  هاشترکت متدیرا  برای را ارزشمندی عملی هایکارراه پژوهش هاییافته براین،علاوه. دهدمی دست

 اتختاذ ختود برنتد بته اعتمتاد افاایش و رضایت جلب برای مؤثرتری هایاستراتژی مشتریا ، شکایات با مواجهه در بتوانند

 و متؤثر طتوربته منفتی، بازخوردهتای و بحترا  هتایموقعیت در تا کنندمی کمک هاشرکت مدیرا  به هاکارراه این .کنند

 تحتت شتدتبه مشتریا  و برند تعاملات که آنلاین فضای در ویژهبه کنند، جلب را مشتریا  رضایت و دهند پاسخ کارآمد

 .گیرندمی قرار تأثیر

 هامحدودیت

بتا انجتام مطالعتات  پتژوهشگردد. پژوهشتگر در ایتن شناستی آ  بتازمیبته روش ،ترین محدودیت این پتژوهشابتدایی

ی و منابع، ممکن استت پژوهشتگر محدودیت زمان دلیلبهای و اسنادی کار خود را آغاز کرد. در این روش مطالعه، کتابخانه

هتای ابعتاد و تحتولات حوزه تمتامی بتهو منابع موجود را بررسی کند و در نتیجه، دستتیابی  هاهتمامی مقال نسته باشدنتوا
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بر دقت و جامعیت چارچوب نظتری رغ  تلاش پژوهشگر تا حدی علیتواند مختلف قلمرو پژوهش دشوار باشد. این امر می

 استوار است، تأثیر منفی بگذارد. که پژوهش بر آ  

هتای احتمتالی داوریتتأثیر پیشهتایی چتو  بنیتاد استت کته چالشاستفاده از روش پژوهش داده ،محدودیت دیگر

بتراین، در شتود. عتلاوهمی را شتامل پتذیری نتتایجتعمی در محتدودیت الگتوی ارائته شتده و  پژوهشگر در فرایند تدوین

نیاز استت تتا مشخص نیست و  شدهتعریف پیشواضح و از  طوربه پژوهشهای اکتشافی مانند این مطالعه، مسیر پژوهش

از تحلیتل  ،کته در ایتن پتژوهش آنجتا ازفعال و دقیق مسیر را تعیین و شواهد غنتی را گتردآوری کنتد.  طوربهپژوهشگر 

نحتوه تحلیتل و تفستیر  ۀگیری دربارهای بدو  ساختار و تصمی از دادهاستخراج حج  زیادی مضمو  استفاده شده است، 

دقت، تجربه و مهتارت بتالای پژوهشتگر  بهبر و پیچیده است و زما  ،ها. تحلیل این نوع دادهاستبرانگیا چالشنیا ها آ 

 دیگتر از .آ  توجته شتودماهیت تفسیری تحلیل مضمو ، نیتاز استت تتا بته روایتی و پایتایی  دلیلبههمچنین،  نیاز دارد.

 بستیاربر و مستتلام دقتت ها توسط پژوهشگر است که فراینتدی زمتا آوری دستی دادههای این پژوهش، جمعمحدودیت

ستاز اندرویتد افتاار شبیهاستتفاده از نرم .دهتدها را افاایش میو احتمال بروز خطای انسانی در ثبت و کدگذاری داده است

 ،هتاآوری داده در ویندوز، ممکن است از نظر پایداری و تتداوم دسترستی بته دادههای جمعیتمحدود دلیلبه)بلواستکس( 

انجتام  .استت کوشتیدهحفتظ دقتت و صتحت اطلاعتات  برایها هایی ایجاد کند، هرچند محقق با تطبیق دادهمحدودیت

زیترا در صتورت استتفاده از چنتد  ؛تواند بر پایایی نتایج تأثیر منفی بگذاردمی ،ها توسط یک محققکدگذاری و تحلیل داده

 استفند 27) هتاداده آوریجمع محدود زمانی ۀباز .شدها و افاایش پایایی فراه  میکدگذار، امکا  ارزیابی توافق کدگذاری

 در بلندمتتدت تغییتترات و هکتترد ایجتتاد محتتدودیت زمتتانی روایتتی نظتتر از استتت ممکتتن ،(1403 فتتروردین 17 تتتا 1402

 نکرده باشد. بازنمایی خوبیبه را شرکتی هایعذرخواهی

 پیشنهادها

 زیتر پیشتنهادهای کننتد، پتژوهش آنلایتن شترکتی هایعذرخواهی ۀحوز در دارند قصد آینده در که محققا  ایرانی برای

 :باشد مفید تواندمی

توانتد می ،هتاAPI ، اباارهتای خودکتار و1اجتمتاعیهای داد  به شتبکهگوشتخصصی  هایهاستفاده از مؤسس .1

 ؛تر کمک کندخطای انسانی را کاهش دهد و به ارائه نتایج جامع کند،ها را تسریع فرایند گردآوری داده

دقتت،  ،های شرکتی و تحلیل روندهای بلندمدتبه عذرخواهی (ناظرا  و شاهدا ) بررسی واکنش سایر کاربرا  .2

 ؛ددهمیژوهش را افاایش پذیری پجامعیت و تعمی 

ها در رونتدهای شترکت عتذرخواهی ۀنحتو بررستی و ترهای زمتانی طتولانیها در بازهداده ۀگردآوری و مطالع .3

 ؛دهدمیرا افاایش  پژوهش پذیری نتایجتعمی  کاربرا  طی آ ، نگرش در تغییر و بلندمدت

 دهد؛می افاایش را پژوهش نتایج اعتبار و دقت و پایایی ،کاپا توافق ضریب ۀمحاسب و کدگذار چند از استفاده .4

 تتا کنتدمی کمک محققا  به ،های شرکتیعذرخواهی در خصوص کاربرا  2احساسات استفاده از تکنیک تحلیل .5

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

1. Social Listening 

2. Sentiment Analysis 
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 زبتا  پتردازش از استفاده با توا را می تحلیل این. کنند ارزیابی را هاعذرخواهی پذیرش میاا  و عمومی نگرش

 داد؛ انجام کیفی هایروش کنار در 1طبیعی

 و تلگترام اینستتاگرام، ماننتد اجتماعی هایشبکه سایر در ،ایکس پلتفرم کنار در شرکتی هایعذرخواهی بررسی .6

 ؛دهد نشا  را هاآ  پذیرش و درک هایتفاوت تواندمی ،ایرانی هایرسانه

چقدر به دلایل نارضایتی مشتتریا   ،توانند بررسی کنند که الگوی عذرخواهی شرکتی موفقپژوهشگرا  آتی می .7

منفتی بتر  ۀوابسته است تا درک بهتری از تأثیر مشکلات مختلف مانند کیفیت محصول، خدمات ضعیف و تجرب

 .یی به این مسائل توسعه دهندگوپاسخبرای را های بهتری و استراتژی نددست آورها بهاثربخشی عذرخواهی

 منابع

در  یجبرا  خسارت معنتو یهاوهیاز ش یکیعنوا  به ی(. عذرخواه1399) امکیجعفرزاده، س ورضا  خواه،کین ؛منصور ،یآرائ یاکبر

 . 270 -251، (109)84 ،یدادگستر یمجله حقوق. یمدن تیمسئول

 (.پتنج )چاپ  ، جلد اولینو و کاربرد یکردهایرو ؛یفیپژوهش ک یهاروش یاصول و مبان(. 1401) دیناه ،یو مسلم نیحس فر،یخن

 .انتشارات نگاه دانش

 .238 -217 ،(1)12 ،یشناسزبا  یهاپژوهش هینشر. را یدر ا یاسیس یهایدر عذرخواه ی(. جستار1399) نی، حسیرحمان

بحترا  و  تیریفصتلنامه متدها. در بحرا  یافکار عموم تیرضا شی(. مسئولا  و افاا1396) یو رستگار، عباسعل دینو دیس ،یرسول

 . 101 -75، (33)9 ،یاضطرار یهاتیوضع

 یهادر رستانه یرسم یهایکلام عذرخواه لیبه تحل یاحوزهنیب یکردی: رویعدم عذرخواه ای ی(. عذرخواه1399حدائق ) ،ییرضا

 . 95 -73(، 2)11 دانشگاه تهرا (، ،یانسانو علوم اتی)دانشکده ادب یزبان یهاپژوهش. را یا

 )ویرایش سوم(. تهرا : نشر دورا .  و علوم تربیتی: جلد دوم شناسیروا های تحقیق در روش .(1400)اسماعیل  ،پورسعدی

 ،یدوره دکتتر نامتها یپا ،یشتیکننده با استفاده از مطالعتات آزمااشتباهات برند بر رفتار مصرف یبررس( 1401مقدم، نغمه ) یبانیش

 .دانشگاه تهرا  تیریدانشکده مد

 هینشتر. ییبحرا  سوانح هتوا تیریمنظور مدبه یارسانه یاستراتژ نی(. تدو1401فائاه ) پور،یتق ورضا  ،یلیاسماع ؛نهیسک ،یصارم

 . 140 -111 ،(1)24 ،یهوانورد یمهندس یپژوهش یعلم

: مضتامین شتبکه و مضتمو  تحلیتل(. 1390) محمتد زاده،شتیخ و ابوالحسن فقیهی، ؛سعید محمد تسلیمی، ؛حسن جعفری، عابدی

(، 2)5 ،(متدیریت اندیشته) راهبتردی مدیریت اندیشه. کیفی هایداده در موجود الگوهای تبیین برای کارآمد و ساده روشی

151-198 .  

و ستطح شتهرت  ییگتوپاستخ یهایاستتراتژ ریتتأث ی(. مطالعۀ تجرب1398، رضا )پورلیو اسماع محسن ،یاکبر ؛دیمهش ،یعبدالله

، (2)9 ،نینتو یابیبازار قاتیتحقکنندگا  در زما  شکست محصول. مصرف یمنف یاهیتوص غاتیو تبل دیشرکت بر قصد خر

31- 52 . 

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

1. Natural Language Processing (NLP)  
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 کنتدی، تتازه زینتالی هدیم))چاپ اول(،  فیل  و صوتی فایل متن، تحلیل برای کیودامکس(. 1401) استفا  رادیکر، و ودوا کاکارتا،

  .چاپار نشر: تهرا (. ویراسته نوکاریای، حسنم مترج ؛
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