
   

 
  

خرید آتی و میـزان   اهمیت رضایت مشتریان در رفتار به  باتوجهکننده در بازاریابی و  در بحث از رفتار مصرف
وکارهـا   بر رضایت و نارضایتی مشـتریان در کسـب   مؤثروفاداري مشتریان براي خرید مجدد، بررسی عوامل 

ی (دو طیفـی) رضـایت مشـتریان بـه     دوعاملیافته است. این پژوهش در چارچوب نظریه  روزافزونضرورتی 
درخواسـتی (وي.اُ.دي.هـا) در ایـران     شناسایی عوامل مؤثر بر نارضایتی مشتریان در صنعت سکوهاي ویـدئو 

هزار دادة برخط مشتریانِ دو رهبـر ایـن بـازار در ایـران یعنـی       44پردازد. براي تحقق این منظور، حدود  می
با روش خزشگري داده گردآوري و پس از  اینستاگرامو  توییتر، بازار کافهاز سه بستر  نماواو  فیلیموهاي  شرکت

ي مضامین ایـن   داده مرتبط با روش تحلیل مضمون بررسی و نقشه 3500حدود  پالایش روشمند اولیه تعداد
، »افـزاري  هـاي نـرم   ضعف«، »هاي محتوایی ضعف«دهند چهار عامل  ها نشان می پژوهش ترسیم شد. یافته

از عوامل مؤثر بر نارضایتی » عمومی و ارتباط با مشتریان ضعیف روابط«و » کننده هاي بالاي مصرف هزینه«
توان گفت اگرچه بهبود وضعیت این عوامل از سـوي هـر    یان وي.اُ.دي.هاي ایرانی هستند. درنتیجه میمشتر

هـا   یک از سکوها لزوماً رضایت مشتریان را به همراه نخواهد داشت، اما هرگونه تلاشی از سوي این شـرکت 
ایت مشتریان و ارتقاء جایگاه تواند در مسیر ارتقاي رض ها می براي رفع یا کاهش عوامل نارضایتی یا بهبود آن

  ها کارساز شود رقابتی آن
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  لهئبیان مس - 1
ست. توجه بوده ا رشد سکوهاي ویدئو درخواستی در ایران قابل هاي اخیر، روند روبه در سال

رتبه دوازدهم الکسا در ایران را به خود  1400ماه  در دي فیلیمورهبر این بازار یعنی  که يطور به
هاي دانلود  هاي این سکوها در مرجع علاوه رشد نصب اپلیکیشن اختصاص داده است. به

 ثالم عنوان به )1400توجه است. (اقتصاد آنلاین،  نیز قابل مایکتو  بازار کافهاپلیکیشن مانند 
 خودکردهبازار از آن  میلیون نصب را در مرجع دانلود کافه 2بیش از  1400ماه  فیلیمو در دي

، بازار کافه( آید. اي حساب می ها با پرداخت درون برنامه ترین اپلیکیشن است و یکی از محبوب
1400(  

ید، تحلیل آ حساب می در ایران به رشد درحالبه آنکه بازار یادشده، یک بازار   باتوجه
ترین  شده، یکی از مهم رفتار مشتریان آن بسیار حائز اهمیت است. همچنین بنا بر مطالعات انجام

ها پس از استفاده از یک  هاي رفتارهاي آتی مشتریان، احساس رضایت یا نارضایتی آن محرك
تلاش براي حفظ رضایت و وفادارسازي مشتریان، از  نیبنابرا محصول یا خدمت است،

در دنیاي رقابتی امروز، کشف نیازها و آید.  حساب می وکار به ترین وظایف هر کسب مهم
قبل از رقبا، یک شرط اساسی موفقیت براي  ها آنساختن  هاي مشتریان و برآورده خواسته
کنندگانی  عرضه وجوي جستکنندگان نیز، همواره در  ست. مشتریان و مصرفا ها شرکت
جهت  ها روش ترین متداولارائه کنند. یکی از  ها آنبهتر به  راتبم بهیا خدماتی  لاکا که هستند

ها،  توسط سازمان شده ارائهخدمات  و ها لاها از طریق کا تعیین میزان ارضاي نیازها و خواسته
) مشتریان رضایتمند با احتمال 1397. (سهرابی و همکاران، سنجش رضایت مشتري است

د و در مقابل، مشتریان ناراضی احتمالاً دیگر سراغ بیشتري خرید خود را تکرار خواهند کر
ي منفی  محصول موردنظر نخواهند رفت. علاوه بر این، مشتریان ناراضی ممکن است تجربه

ها را از خرید منصرف کنند. چراکه تبلیغات  خود را به مشتریان بالقوه انتقال دهند و آن
تواند به نگرش  شود و می ر میي بیشتري فراگی منفی با سرعت و گستره دهان به دهان

همچنین . (Kotler et al, 2017)ي شرکت و محصولاتش ضربه بزند  کنندگان درباره مصرف
در میان  انشانیاطرافي منفی خود را با  درصد مشتریان ناراضی، تجربه 75مطالعات نشان داده که 

ه مثبت خود را از یک درصد از مشتریان راضی تجرب 38ی است که تنها در حالگذارند. این  می
حال در مطالعات دانشگاهی مرتبط با رفتار  کنند. بااین محصول یا خدمت به دیگران منتقل می

، در مقایسه با میزان توجه به رضایت مشتري، نارضایتی مشتریان کمتر موردمطالعه کننده مصرف
  .(Kim et al, 2016)و تحقیق قرارگرفته است 
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واملی که نارضایتی مشتریان محصولات موجود در یک صنعت به همین منظور شناخت ع
دهندة محصول  هاي ارائه شود، از چند جهت حائز اهمیت است: اول آنکه به شرکت را سبب می
کند تا براي رفع مشکلات مشتریان تلاش کنند و از تعداد مشتریان ناراضی خود  کمک می

هایی که  هاي شرکت است. شرکت هدومین علت، کاهش هزین. (Kim et al, 2016)بکاهند 
زیادي براي جذب مشتریان جدید  نۀیهزمشتریان ناراضی زیادي دارد، نیاز دارند  محصولاتشان

ی است که هزینۀ جذب یک مشتري جدید تقریباً پنج برابر هزینۀ در حالانجام دهند. این 
ند نهُ نفر را از توا که هر مشتري ناراضی می علاوه این نگهداشت یک مشتري فعلی است. به

تجربه منفیِ خودآگاه سازد و شرکت باید براي مقابله با این آگاهی منفی، هزینه تبلیغاتی 
 نیآفر نهیهزها  همه این موارد براي شرکت. (Kuo et al, 2020)فراوانی را متحمل شود 

دلیل آن هایی جلوگیري کرد. سومین  توان از چنین هزینه است و تنها با رفع علل نارضایتی می
ها کمک کند تا با تمرکز بر نقاط نارضایتی مشتریان به  تواند به شرکت که این شناخت می است 

اي براي نوآوري  تواند سبب انگیزه  رقیبی مهم براي بازیگران فعلی صنعت تبدیل شوند و نیز می
هاي  شود تا با خلق محصولی جدید، جایگزینی براي محصول فعلی ایجاد کنند که دیگر ضعف 

  موجود را نداشته باشد.
بعدي در نظر  ي رضایت مشتري را یک مسئلۀ تک باوجودآنکه بیشتر محققان، مسئله

ها معتقدند این مسئله، دوعاملی و دوبعدي است. کسانی که رضایت  گیرند، برخی از آن می
یت مشتري و گیرند معتقدند که هم رضا می در نظربعدي یا تک عاملی  اي تک مشتري را مسئله

که برخی دیگر  توان با استفاده از عوامل یکسان ایجاد کرد. درحالی هم نارضایتی مشتري را می
آید و  شود، نارضایتی پدید نمی معتقدند الزاماً با حذف عواملی که سبب ایجاد رضایت می

لیل گروه شود. به همین د ها ایجاد نمی متقابلاً نیز با رفع علل نارضایتی مشتریان، رضایت آن
. (Xu et al, 2017)گیرند  اي دوعاملی در نظر می اخیر، مسئله رضایت مشتري را مسئله

و درصدد پاسخ به این پرسش است که چه  گرفته شکلپژوهش حاضر نیز مبتنی بر دیدگاه دوم 
  هایی بر ایجاد حس نارضایتی در مشتریان سکوهاي ویدئو درخواستی ایرانی مؤثر هستند؟ مؤلفه

 ت پژوهش ادبیا - 2

 ادبیات تجربی
هاي  وجودآن که براي شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در صنایع مختلف پژوهش با

شده براي شناسایی عوامل مؤثر بر نارضایتی  هاي انجام ، اما فراوانیِ پژوهشگرفته صورتخوبی 
ک عاملی به توان غلبۀ رویکرد ت مشتریان، بسیار کمتر است. یکی از دلایل این امر را می
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هاي اثرگذار  اند که مؤلفه ي رضایت مشتریان دانست. درواقع پژوهشگران بر این باور بوده مسئله
حال  هاي مؤثر بر رضایت آنان ندارند. بااین بر نارضایتی مشتریان، هیچ تفاوتی با مؤلفه

مشتریان  هایی هستند که به شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت و نارضایتی هاي زیر نمونه پژوهش
  اند: طور ترکیبی پرداخته به

عوامل مؤثر بر رضایت و نارضایتی کاربران «اي با عنوان  در مطالعه )،2021شین و پارك (
تنوع  مؤلفۀهاي فعال در آن کشور، شش  با بررسی سرویس» یکره جنوبدر  OTTاز خدمات 

عنوان  مت درك شده را بهبخشی، تعامل اجتماعی، کیفیت، سهولت استفاده و قی محتوا، لذت
درك «اي با عنوان  ] در مطالعه20کنند. لی و همکاران [ منابع نارضایتی مشتریان معرفی می

با دریافتند که » کننده مصرف آمده از دست به يها وتحلیل داده ها: تجزیه از هتل يمشتر تیرضا
همانان از عملکرد هتل یمهتل، انتظارات  يها ستاره يبند و رتبه انیدرنظرگرفتن خاستگاه مشتر

  .متفاوت است موردبررسی، يها هتل يها ستاره يبند و رتبه أبه مبد باتوجه
هاي خدمات  با هدف تعیین رابطه بین کیفیت ویژگی)، 2020پارك و همکاران (

 يها یژگیو تیفیک ییایدرك پو«هواپیمایی و رضایت کلی مشتریان در پژوهشی با عنوان 
داده  157035وتحلیل  با تجزیه» ها کننده یها و ناراض کننده ی: راضییخدمات خطوط هوا

اي  هاي آنلاین دریافتند که برخلاف برخی مطالعات که رابطه کنندگان از بررسی مصرف
هاي خدمات هواپیمایی اثرات  یکسان و متقارن میان این دو مفهوم قائل هستند، کیفیت ویژگی

در تحقیقی مبتنی بر  )،2020تالوار و همکاران (تریان دارد. ناهمگونی بر رضایت یا نارضایتی مش
مجدد با  یابی: ارزستندیلزوماً متضاد نی مثبت و منف ايِ توصیه غاتیتبل«نظریۀ دوعاملی با عنوان 

دریافتند که سه عامل کیفیت اطلاعات درك شده، توانایی درك » دوعاملی هیاستفاده از نظر
شوند و سه عامل هزینۀ درك شده،  ايِ مثبت می ت توصیهشده و سود درك شده سبب تبلیغا

ايِ منفی را در استفاده از کیف  مخاطرة درك شده و عدم قطعیت درك شده، تبلیغات توصیه
  کنند. تحریک می 1هاي تلفن همراه پول

 زه،یانگ ینیب شیهرزبرگ: پ قیتطب«اي با عنوان  در مطالعه)، 2020تیچاوا و آداهوسا (
جشنواره در کامرون با استفاده از  کیمجدد از  دیبازد يکنندگان برا و قصد شرکت تیرضا

دوعاملی هرزبرگ را براي تعیین سطح رضایت  هینظر» 2مرتب تیجلا کردیرو
هاي این پژوهش کاربرد نظریۀ  اند. یافته کنندگان در یک جشنواره به کار گرفته شرکت

کنندگان و سطوح رضایت مرتبط با  گیزشی شرکتهرزبرگ را در ارزیابی رابطه بین عوامل ان
                                                                                                                             
1 M-Wallets 
2 Ordered Logit 
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با عنوان  1اي در دانشگاه کالیاري طی مطالعه)، 2019کوهزادي و قاسمی (کند.  ها تأیید می آن
از طریق گردآوري » کاوي متن رویکرد: ها هتل از مشتریان نارضایتی و رضایت بر مؤثر عوامل«

کاوي براي ده هتل در  ها به روش متن ادهو تحلیل د 2هاي کلان نظرات مشتریان به روش داده
ترین علل  دریافتند که مهم 3استان مازندران در یک وبگاه تخصصی اطلاعات گردشگري

  فاي و اتاق. اند از: غذاخوري، واي نارضایتی مشتریان عبارت
 مشتري متنی بررسی در تجاري هوش«اي با عنوان  در مطالعه )،2017ژو و همکاران (

نظرات برخط مشتریان در یک » تأثیرگذار عوامل و کننده مصرف ادراکات درك: آنلاین
تارنماي فروش خدمات اقامتی را به روش تحلیل مضمون به دست آورده و چهار عامل زیر را 

هاي اثرگذار بر نارضایتی مشتریان شناسایی کردند: اتاق کثیف و ناخوشایند،  عنوان مؤلفه به
روابط دوستانه، مشکلات و مسائل مرتبط با امکانات رفاهی و مسائل کارکنان ناکارآمد و بدون 

ها همچنین چهار عامل کارکنان صمیمی، اتاق راحت، موقعیت خوب و ارزش  عملیاتی. آن
در )، 2016ژو و لی (عنوان عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان شناسایی کردند.  خوب را به

» کاوي متن رویکرد: ها هتل انواع به نسبت مشتري نارضایتی و رضایت پیشینه«پژوهشی با عنوان 
با بررسی نظرات مشتریان در بسترهاي برخط رزرو هتل به شناسایی عوامل اثرگذار بر رضایت 

هاي مؤثر بر رضایت  ها علاوه بر آن که دریافتند مؤلفه اند. آن و نارضایتی مشتریان پرداخته
فاي،  مؤلفه ازجمله واي 13متفاوت است، هاي مؤثر بر نارضایتی آنان  مشتریان با مؤلفه

عنوان علل  ها را به کارکنان، امکانات، پارکینگ، غذاخوري، استخر، تهویه و نظافت اتاق
  نارضایتی مشتریان معرفی کردند.

 مشتري نارضایتی یا رضایت بر مؤثر عوامل«اي با عنوان  در مطالعه )،2010وانگ و ژائو (
ترین علل مؤثر  دریافتند که مهم» 5پاسخ درخت روش از استفاده اب 4غذاخوري وکار کسب در

هاي آن  گردد که شاخه شده از سوي مشتري بازمی بر نارضایتی مشتریان به مقولۀ کیفیت ادراك
احمدي و اند از: ارزش خوب، غذاي خوشمزه و آگاهی کارکنان از منوي غذاخوري.  عبارت

بندي عوامل مؤثر بر رضایت و نارضایتی  لویتاو«در پژوهشی با عنوان  )،1389حقیقی (
 18 )»مشتریان از کیفیت خدمات بانکی (موردمطالعه مشتریان شعب بانک تجارت در تهران

عامل اصلی به ترتیب  5عنوان علل نارضایتی مشتریان بانک شناسایی کردند که  عامل را به

                                                                                                                             
1 Cagliari university 
2 Big data 
3 tripadvisor.com  
4 Resturante  
5 Answer tree 
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 و نزاکت، امنیت و کفایت.اند از: درستی و کمال، قابلیت اعتماد، تواضع  اولویت عبارت

  . ادبیات نظري2.2
  . رضایت و نارضایتی مشتریان1

هاي گوناگونی را براي رضایتمندي  وکار، توصیف ي مدیریت کسب اندیشمندان حوزه
معتقدند رضایتمندي مشتریان ،  )2017کاتلر و همکاران (، نیب نیدرااند.  مشتریان ارائه داده

آن با انتظاراتی است که از آن  سۀیمقاه محصول و ها نسبت ب حاصل احساس درونی آن
تواند بر اثر مقایسه محصول با رقبا، ادراك مشتري از  اند. این انتظارات می محصول داشته

)، دربارة 1398هاي پیشبردي شرکت و یا دیگر عوامل باشد. عزیزي و همکاران ( فعالیت
در حال تغییري است که در نتیجۀ  رضایت، فرایند ارزیابی ذهنی«نویسند:  رضایت مشتري می

هاي مختلف، احساس خشنودي  آن، مشتري با مقایسۀ عملکرد شرکت با انتظارات اولیه از جنبه
  »کند. و یا ناخشنودي پیدا می

هاي فردي و شخصیتی  در بررسی رضایت مشتریان باید توجه شود که به دلیل تفاوت
مشتري براي دیگر مشتریان رضایت آفرین نیست. با  آنان، الزاماً عامل رضایت آفرین براي یک

درنظرگرفتن این مسئله، رضایت مشتري یک ارزیابی فردي است که مشتري بر اساس موقعیت، 
تنها  . رضایت مشتري نه(Forsythe et al, 2006)دهد  خصوص انجام می از یک تجربه خرید به

مشتري واحد در طی زمان هم تغییر از یک مشتري به مشتري دیگر متفاوت است، بلکه در یک 
نیز معتقد است رضایت مشتري علاوه بر تأثیر در حفظ و نگهداشت  )،2016کیران (کند.  می

وکار دارد. درواقع مشتري تا زمانی که از  یی در میزان موفقیت هر کسببه سزاوي، اثر 
راحتی به سراغ  به صورت نیامحصول یا خدمت ما رضایت دارد وفادار خواهد ماند، در غیر 

  محصولات و خدمات رقبا خواهد رفت.
توان نتیجه گرفت که تمام تعاریفی که از رضایت مشتري  گفته می به تعاریف پیش باتوجه

دارند و آن حقیقت این است که مشتري پس از انجام  شده بر یک حقیقت مشترك تکیه ارائه
دهد که این ارزیابی  ذهنی انجام می خرید در مورد کالاها و خدمات دریافتی، یک ارزیابی

  .(MirGhafori et al, 2015)تواند منجر به رضایت یا نارضایتی شود  ذهنی و ادراکی می
توان نارضایتی مشتري را وضعیتی عاطفی تعریف کرد که در آن  ي مقابل می در نقطه

. چنانچه (Kotler et al, 2017)کند  مشتري، ناراحتی ناشی از شکست خدمات را تجربه می
 شود و همین امر ي ارزیابی مشتري از کالا یا خدمت، منفی باشد سبب نارضایتی وي می نتیجه

درصد  90، گرفته صورتتواند مانع از تکرار خرید توسط مشتري شود. بر اساس تحقیقات  می
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درصد  10تنها کمتر از  که یدرحالکنند،  از مشتریان ناراضی، دیگر خرید خود را تکرار نمی
. همچنین (Baran & Galka, 2016)دارند  این مشتریان ناراضی، شکایت خود را ابراز می

توجه است که هزینه جذب یک مشتري جدید پنج برابر بیشتر از هزینه حفظ مشتري فعلی  قابل
علاوه باید توجه داشت که این اعداد به دلیل فراگیر شدن  . به(Kuo et al, 2020)است 
وکارها ثابت نمانده  تر شدن رقابت در کسب اعی، تجارت الکترونیک و پیچیدههاي اجتم شبکه

  و احتمالاً رو به افزایش گذاشته باشد.
اگرچه مطالعات متعددي در زمینۀ عوامل مؤثر بر رضایت و نارضایتی مشتریان انجام شده 

و نارضایتی مشتریان، ها، به عوامل مؤثر بر رضایت  است، اما رویکرد غالب در اکثر این پژوهش
موجب رضایت  هرآنچهاند که  تک عاملی بوده و درواقع این مطالعات بر این فرض استوار بوده

شود، در صورت عدم وجود و یا ناکافی بودن، نارضایتی مشتریان را هم در پی  مشتریان می
ایت مشتریان توانند سبب رض انگیز اگرچه می که برخی عوامل مانند عوامل هیجان دارد. درحالی

شوند. درواقع اگرچه عوامل مؤثر بر  شوند اما در صورت عدم وجود، سبب نارضایتی نمی
اهمیتی که ذکر  لیبه دلپوشانی داشته باشند، اما  توانند در مواردي هم رضایت و نارضایتی می

  .(Xu et al, 2017)طور جداگانه موردمطالعه و بررسی قرار گیرند  شد، شایسته است به
در همین رابطه مطالعات زیر اعتبار نظریۀ دوعاملی را در بررسی رضایتمندي مشتریان      

  کنند: می دییتأ
 مطالعات مؤید تأثیر نظریه دوعاملی در سنجش رضایت مشتریان .1جدول 

  نتیجه  پژوهشگران  عنوان مطالعه

 از مشتري رضایت ساختار
 یک: کروز خط خدمات
 تبلیغات اساس بر تجربی بررسی
  آنلاین شفاهی

Zhang et al 
(2015)  

 عوامل به جداگانه طور به مطالعه این
 مشتري نارضایتی و رضایت کننده تعیین

 ثابت و کرده نگاه کروز صنعت در
 یک در دوعاملی نظریه که کند می

  .استاجرا  قابل جدید محیط

 پیامدهاي و سوابق بررسی
 فادهاست در نارضایتی و رضایت

  وبدرگاه  از

Lee et al 
(2015)  

علاوه بر اثبات کارکرد نظریه دوعاملی 
در رضایتمندي کاربران، تأکید دارد 

 يراهبردها باید هاي وب که درگاه
 و رضایت درنظرگرفتن با را خدماتی

 هاي محرك با مطابق کاربران نارضایتی
  .دهند توسعه ترجیحی
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 و ها بخش رضایت تحلیل
 بررسی درها  کننده یناراض

 هاي رسانه در ها هتل آنلاین
  اجتماعی

Kim et al 
(2016)  

کننده  یناراض ودهنده  تیرضاعوامل 
 ياستثنا به کامل، خدمات با هاي هتل در
 خدمات، با مرتبط مشترك عامل دو

 و »ها آن نگرش و کارکنان« یعنی
بودند و نهایتاً کارکرد  متمایز ،»خدمت«

ضایتمندي نظریه دوعاملی در بررسی ر
  مشتریان مورد تأیید قرار گرفت.

 نارضایتی وتحلیل تجزیه
 هتل آنلاین بررسی در مشتریان

  مشتري نارضایتی پیامدهاي و
Kim (2015)  

میان عوامل مؤثر بر نارضایتی و رضایت 
  هاي محسوسی مشاهده شد. تفاوت

   

  هاي رضایت مشتري . نظریه2
هاي  اهمیت بالایی دارد که تاکنون نظریه چنان آنچگونگی برخورد و تحلیل رضایت مشتري، 

(عزیزي و  توان به موارد زیر اشاره نمود ها می شده که از جملۀ آن مختلفی در این زمینه ارائه
  :)1398همکاران، 

  :1نظریۀ ناهماهنگی
از محصول انتظار بالایی دارد، اما یک  باوجودآنکهبر اساس این نظریه، چنانچه مشتري 

شود. در این حالت مشتري براي  زش دریافت کند دچار ناهماهنگی شناختی میار محصول کم
  کاهش ناهماهنگی شناختی ممکن است ارزیابی خود از ارزش محصول را بالا ببرد.

   :2نظریۀ تباین
تواند  تر یا بالاتر از انتظارات مشتري توسط محصول می طبق این نظریه، هرگونه عملکرد پایین

یی مشتري در مورد نما بزرگتواند سبب  نتظار و پیام شود که همین امر میموجب تباین میان ا
  این نابرابري شود. 

  :3تأیید عدم -رنظریه انتظا
گرفته قبل از خرید، اقدام به خرید  کند که مشتریان بر اساس انتظارات شکل این نظریه بیان می

ستانداردي براي قضاوت در عنوان ا کنندگان، همان انتظارات را به کنند و مصرف محصول می
گیرند. بر همین اساس اگر عملکرد محصول با انتظارات مشتریان متناسب باشد حالت  نظر می

                                                                                                                             
1 Dissonance Theory  
2 Contrast Theory 
3 Expectation-disconfirmation Theory 
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 افتد. تأیید اتفاق می دهد و در صورت عدم تناسب، حالت عدم تأیید رخ می
   :1درك شدهنظریه ارزش 

لوبیت موردنظر او از بر اساس این نظریه، رضایت مشتري تابعی از میزان تأمین نیاز یا مط
  شود. محصول یا خدمت است و این رضایت بر اساس مقیاس تفاوت معنایی سنجیده می

  :2نظریه سطح مقایسه
ع آن، انتظارات مشتریان تاب بر اساسشده و  تأیید ارائه عدم - راین نظریه در انتقاد به نظریۀ انتظا 

گرفته از تبلیغات  ه، انتظارات شکلعوامل متعددي مانند تجربۀ قبلی مشتري از محصولات مشاب
شده توسط سایر اشخاص مورد وثوق و اعتماد مشتري  و ترفیع فروش شرکت و انتظارات ایجاد

  است.
   :3ملکردع -تنظریه اهمی

هاي محصول و خدمات و  کند که رضایت مشتري تابعی از عملکرد ویژگی این نظریه بیان می
  ها براي مشتري است. اهمیت آن ویژگی

  : 4ریه برابرينظ
دادهاي  داد به درون طبق این نظریه رضایت یا عدم رضایت مشتري نتیجۀ مقایسۀ نسبت برون

هاي خود ازجمله وقت و زمان،  شده از سوي مشتري است. درواقع مشتري تمام هزینه ادراك
وجو، انتخاب، خرید و مصرف محصول  اي را که براي جست انرژي روانی و هر نوع آورده

ي) مقایسه رکارکردیغوده، در کنار کل عایدات خود از محصول (کارکردي و صرف نم
  کند. می

  : 5نظریه تک طیفی/ دو طیفی
بر اساس نظریه تک طیفی، رضایت و نارضایتی، روي یک طیف و در نظریۀ دو طیفی، روي 

برگ، مانند نظریۀ عوامل انگیزشی و بهداشتی هرز که يطور بهگیرند،  دو طیف جداگانه قرار می
نارضایتی و عدم نارضایتی، روي یک طیف، و رضایت و عدم رضایت، روي طیف دیگر قرار 

کند که اگر مشتري ناراضی نباشد لزوماً بدان معنا  ي دو طیفی بیان می گیرند. درواقع نظریه می
  نیست که وي راضی است، بلکه وي صرفاً ناراضی نیست.

میت فراوان رضایت مشتریان در کشورهاي شده نشان از اه هاي مطرح تنوع نظریه
                                                                                                                             
1 Value Percept Theory 
2 Comparison Level Theory 
3 Importance-Performance Theory 
4 Equality Theory 
5 One-Spectrum / Two-Spectrum Theory 
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دارد و صاحبان صنایع در این کشورها همواره توجه زیادي به  توسعه درحالیافته و  توسعه
ها با هدف پایش و ارتقا، رضایت مشتریان را در  اند. آن گیري رضایت مشتري داشته اندازه
ریزي، آن را بالاتر برده و از  رنامهکنند تا بتوانند با ب گیري می هاي زمانی مشخصی اندازه فاصله

شاخص  مثال عنوان به) 1395زاده،  نتیجۀ آن یعنی وفاداري مشتریان استفاده کنند. (هاشمی و تقی
پس از مطالعات بسیار در انجمن  1994که در سال  ACSIیا همان  1رضایت مشتري آمریکا

شود. این  ف استفاده میشکل گرفت، براي ده بخش اقتصادي و صنایع مختل 2کیفیت آمریکا
کند تا هم از روند رضایت مشتریان  وکارهاي این کشور کمک می شاخص به کسب

ي هر شرکت در این  خودآگاهی بیابند و هم بتوانند خود را با دیگران مقایسه کنند. نمره
ه دیاي  تأیید انتظارات و مقایسه با یک نمونه شاخص، بر اساس سه معیار جمع کل رضایت، عدم

  )1400(عزیزي و اسدي، شود.  مشخص می لا
  . سکوي ویدئو درخواستی3

توزیع رسانۀ صوتی و تصویري  سامانهیک  3درخواست به هنگامسکوي وي.اُ.دي. یا ویدئو 
خواهند به محتواي موردنظرشان دسترسی  دهد هر زمان که می است که به کاربران اجازه می

تاپ،  هاي متفاوتی مانند رایانه شخصی، لپ ده از دستگاهتوانند با استفا داشته باشند. کاربران می
وي.اُ.دي. دسترسی  سامانهتلویزیون هوشمند و تلفن همراه هوشمند از طریق شبکه اینترنت به 

است. جریان  ختهیآم درهم 4ناپذیري با اصطلاح جریان ویدئو طور تفکیک به سامانهیابند. این 
دهد محتواي  است که به کاربر اجازه می 5يریگ انیمو سازي  اي از فنون فشرده ویدئو مجموعه

 ,Hartsell & Yuen)تصویري را در لحظه و برخط از اینترنت فراخوانی و مشاهده کند. 

توسط تلویزیون  1994ها، اولین سرویس ویدئو درخواستی جهان در سال  بنا بر گزارش (2006
شرکت کینگستون  1998در سال ازآن  تعاملی دیجیتال کمبریج انگلستان ارائه شد. پس

 Echelonسرویس ویدئو درخواستی خود را با ماهیتی کاملاً تجاري به بازار ارائه کرد 

(studio)9و دیزنی پلاس 8، هالو7، آمازون پرایم6کسینتفلتوان به وي.اً.دي.هاي  . امروز می 
  هاي ویدئو درخواستی جهان اشاره کرد.  ترین سرویس عنوان مهم به

                                                                                                                             
1 American Customer Satisfaction Index 
2 American Society for Quality 
3 Video On Demand (VOD) 
4 Video Streaming 
5 Buffering  
6 Netfilix  
7 Amazon Prime 
8 Hulu  
9 Disney Plus 
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ترین  گردد. از مهم بازمی 1390ي  هاي ویدئو درخواستی در ایران به دهه ور سرویسحض
اشاره  گردي فیلمو  فیلم گپ، نت فیلم، نماوا، فیلیموتوان به برندهاي  بازیگران این صنعت می

ها در مراجع دانلود اپلیکیشن و رتبه  هاي این سرویس به تعداد نصب اپلیکیشن کرد. اما باتوجه
 نماواو  فیلیموتوان دریافت که رهبران این بازار دو سرویس  می الکساها در  اي آنتارنماه

هاي  تعداد نصب اپلیکیشن 1هستند و سهم اصلی در اختیار این دو برند قرار دارد. جدول شماره 
و همچنین  پلی گوگلو  مایکت، بازار کافههاي مذکور را در سه مرجع دانلود اپلیکیشن  پلتفرم

  کند. ) با هم مقایسه می1400ماه  ها را (در دي ساي آنالک رتبۀ
 1400ماه  دي -هاي ویدئو درخواستی مهم ایرانی . مقایسه سرویس2جدول 

نام 
  سرویس

تعداد نصب در 
  بازار کافه

تعداد نصب در 
  مایکت

رتبه الکسا 
  در ایران

 12  + 2.000.000  + 2.000.000  فیلیمو

  129  + 2.000.000  + 500.000  نماوا
 1409  + 700.000  + 200.000  گپ فیلم

 1001  + 90.000  + 200.000  نت  فیلم

  1568  + 200.000  + 20.000  گردي فیلم

  پژوهش روش-3
هاي اجتماعی و بسترهاي  توان شبکه هاي ارتباطی برخط، می به گسترش روزافزون کانال باتوجه

   هاي انتشار  ترین کانال هاي دانلود اپلیکیشن، یکی از مهم نظرخواهی از مشتریان را در مرجع
هاي فعال در  خصوص براي شرکت به .Kotler et) (al, 2017  دانست صداي مشتریان 

شود از  ها منتشر می تجارت الکترونیک مانند وي.اُ.دي.ها، نظرات مشتریان که در این کانال
اغلب بازار وي.اُ.دي.ها در ایران در اختیار دو  اهمیت بالایی برخوردار است. همچنین ازآنجاکه

در این پژوهش بنا ) 1400(اقتصاد آنلاین، است.  نماواو  فیلیموبازیگر اصلی (رهبر بازار) یعنی 
ي مشتریان این دو شرکت در سه ا) ها (بازخورده داریم با گردآوري و تحلیل مضمونِ داده

هاي اثرگذار بر نارضایتی مشتریان  به شناسایی مؤلفهم، بازار، توییتر و اینستاگرا بستر برخط کافه
ها براي اظهارنظر مشتریان این  ترین کانال وي.اُ.دي.هاي ایرانی بپردازیم. این سه بستر مهم

آیند و در حال حاضر کاربران علاوه بر تماس با پشتیبانی هر دو  حساب می وي.اُ.دي.ها به
هاي هر دو شرکت نیز  کنند و حساب سکو اظهارنظر می هر دو با  رابطه درشرکت، از این طریق 
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دهند. به همین منظور فرایند زیر براي  در این بسترها به نظرات مشتریان واکنش نشان می
  ها طی شد: آوري و تحلیل داده جمع

  هاي پژوهش . فرایند گردآوري و تحلیل داده1 شکل
تواند کمک شایانی به روش حل  شناسی می از طرفی شناخت ابعاد پژوهش از منظر روش

با  3مسئله و یافتن پاسخ نماید. به همین منظور ابعاد روشی این پژوهش در جدول شماره 
  شود: اي نظام پژوهش تشریح می لایه استفاده از مدل ده 

 ژوهشپژوهی پ . ابعاد روش3جدول 
  تفسیري  فلسفه پژوهش  1
  کاربردي  هدف کلان پژوهش  2
  استقرایی  منطق پژوهش  3
  کیفی  رویکرد پژوهش  4
  مطالعه موردي  پژوهش راهبرد  5
  اي کتابخانه  از حیث مکان  6
  توصیفی، تبیینی  از حیث هدف  7
  مقطعی  از حیث افق  8
  هاي اجتماعی شبکه  از حیث روش گردآوري  9

  تحلیل مضمون  ها ل دادهاز حیث تحلی  10
هاي پژوهش از رویکرد قالب مضامین استفاده شد. این رویکرد  در راستاي تحلیل داده

گیرد شکلی از تحلیل مضمون است که به استفاده از  که زیرمجموعه مکتب کتابچه قرار می

با استفاده از خراشیدن داده 1398جمع آوري داده ها تا انتهاي سال 

بررسی اولیه داده ها و تفکیک داده هاي نامرتبط و تبلیغاتی

تحلیل مضمون داده هاي گردآوري شده

طراحی نقشه مضامین مولفه هاي اثرگذار بر نارضایتی مشتریان
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براي  2004کند. این رویکرد توسط  نیگل کینگ در سال  مراتبی تأکید می کدگذاري سلسه
 معمولاً، توسعه یک قالب کدگذاري است که کردیروارائه گردید. محور اصلی این  بار نیاول

رود و  هاي بیشتري بکار می گیرد و سپس در داده ها شکل می بر اساس یک زیرمجموعه از داده
زاده و  تشریح شده است (شیخ 4شود. مراحل انجام این رویکرد در جدول  بازبینی و پالایش می

  ):1400اسد،  بنی
 . مراحل انجام فرایند تحلیل مضمون در رویکرد قالب مضامین4جدول 

  ندیآشرح فر  مرحله  ردیف

  ها آشنا شدن با داده  1
ها و  کلی داده مرور بهبه بزرگی مطالعه، پژوهشگر یا  در این مرحله باتوجه

  .پردازد ها می کوچکی از داده مجموعۀیا مرور 

  ها کدگذاري اولیه داده  2
نماید  هرآن چیزي می کردن برجستهدر این مرحله پژوهشگر شروع به 

  .کند که در درك یا فهم او از مسئله کمک می

3  
دهی مضامین  سازمان

شده در  شناسایی
  هاي با معنی خوشه

مراتبی عمودي و از  صورت سلسه ارتباط میان مضامین ممکن است به
صورت  تواند به این ارتباط می. تر باشد ا مضامین کلانتر ت مضامین جزئی

  .افقی نیز تعریف شود

4  
تهیه یک قالب 
 کدگذاري اولیه

یک کار رایج در تحلیل قالب این است که قبل از تعیین ساختار مضامین 
ي اینکه کدگذاري کامل صورت گیرد، یک جا بهو براي شروع کار 

هاي پژوهش  وچکی از دادهقالب کدگذاري اولیه بر اساس مجموعه ک
نقطه دقیق و مناسب براي تهیه قالب اولیه از هر مطالعه به . شود تهیه می

  .تواند از قبل مشخص گردد مطالعه دیگري فرق خواهد کرد و نمی

5  
استفاده از قالب اولیه در 

  هاي بعدي تحلیل داده

دي کند و در صورت شناسایی موار هاي تازه را بررسی می پژوهشگر داده
شده در قالب اولیه را  مرتبط با پژوهش امکان استفاده از مضامین تعریف

هاي جدید  مضامین موجود با داده که یدرصورت. دهد موردتوجه قرار می
تناسب نداشته باشد ممکن است نیاز به اصلاح و بازنگري در قالب 

هاي بروز از قالب  این فرایند تکراري براي تهیه نسخه. مضامین باشد
تواند تا زمانی ضرورت  امین و تلاش براي اصلاح و بازنگري آن میمض

ها توسط  داشته باشد که یک قالب مضامین جامع و مفید از تفسیر داده
  .پژوهشگر به دست آید

6  
نهایی کردن قالب 
  مضامین

توان گفت به لحاظ نظري، هرگز یک نسخه نهایی از قالب مضامین  می
به منابع محدود در دسترس  شگر باتوجهوجود ندارد اما در عمل، پژوه
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شده است و نیازها و  قالب مضامین نهایی تهیه موقعتصمیم بگیرد چه 
  .کند اهداف پژوهشی را تأمین می

  تحلیل تجربی-4
  پردازیم: شده از آن می به فرایند پژوهش در این بخش به شرح هر مرحله و نتایج حاصل باتوجه

  ها آوري داده . جمع1
ها از منابع  که یک روش براي گردآوري داده 1رحله به کمک روش خراشیدن دادهدر این م

گردآوري  نماواو  فیلیموهاي مرتبط با  هاي کلان است، داده آوري داده گوناگون براي جمع
تمام نظرات مشتریان ذیل صفحۀ هر دو سکو از زمان انتشار تا انتهاي  بازار کافهشد. براي بستر 

نظر،  به تفاوت بستر تبادل آوري شد. اما براي توییتر و اینستاگرام باتوجه ردگ 1398اسفند سال 
مورد خطاب قرار گرفته بود  نماواو  فیلیموهر پستی که در همین محدودة زمانی در آن 

هاي نوشتاري  و معادل نماوا، فیلیموگردآوري شد. این کار با محوریت قراردادن کلمات 
 فیلیموشده گردآوري شد که  نظر ثبت 43954گرفت. مجموعاً  ها صورت فارسی و انگلیسی آن

هاي  تفکیک داده 1بودند. نمودار  را در بسترهاي یادشده مورد خطاب قرار داده نماواو 
  دهد: شده از بسترهاي مختلف را نشان می گردآوري

 

  منابع تفکیک به شده گردآوري هاي داده فراوانی. 1 نمودار

  اه . بررسی اولیه داده2
                                                                                                                             
1 Data scraping 

0
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10000

15000

20000

اینستاگرام توییتر کافه بازار

نماوا فیلیمو
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به تفکیک منابع،  2016نسخه  1مایکروسافت اکسلافزار  ها در نرم در این مرحله، داده
هاي تکراري به  ازآن ابتدا داده سازي شد. پس تاریخ انتشار و نام کاربري نویسنده وارد و مرتب

ها حذف  شده باشد از مجموعۀ داده ها بازنشر داده شد توسط ربات علت آنکه احتمال داده می
هاي زیر را داشتند از  هایی که ویژگی ي پژوهشگران مرور شد و دادهاز سوها  پس دادهشد. س

  دایرة تحلیل کنار گذاشته شدند:
هاي تبلیغاتی  طور واضح براي تبلیغات توسط خود سکوها و یا حساب هایی که به داده - 

  تولیدشده بودند.
 عالی.هاي خنثی و بدون پیام واضح مانند خوب، بد، بسیار  داده - 
هاي مرکزي تنها براي مثال یا   هایی که به خود محصول نپرداخته بودند و از واژه داده - 

 مقاصد دیگر استفاده کرده بودند.
ماند و مورد   داده باقی 3479هاي مذکور از دایرة تحلیل، مجموعاً  پس از حذف داده - 

  تحلیل قرار گرفت.
  ها . تحلیل مضمون داده3

ها از سوي  هاي نهایی، ابتدا سه مرتبه تمام داده آشنایی با متن دادهدر این مرحله براي 
پژوهشگران مطالعه شد و تنها مواردي از متن موردتوجه قرار گرفت که به بیان شکایت یا 

که براي  )2016بري و گالاگر (نارضایتی توسط کاربران اشاره داشت. سپس مشابه پژوهش 
اند، در این پژوهش نیز  ر مایکروسافت اکسل استفاده کردهافزا هاي متنی از نرم کدگذاري داده

کار گرفته شد. در این مرحله هر یک از پژوهشگران  افزار براي کدگذاري باز به همین نرم
شده، کد یا کدهایی را اختصاص دادند. روش  هاي ثبت طور جداگانه به هرکدام از داده به

اي وجود نداشته است.  شده از پیش تعیینصورت کدگذاري باز بوده و هیچ کد  کدگذاري به
صورت مشترك  ها، پژوهشگران به طراحی قالب اولیه به پس از کدگذاري بخشی از داده

پرداختند. قالب اولیه مضامین در طول فرایند تحلیل مضمون، بارها مورد اصلاح و یا تغییر قرار 
ایجادشده پرداختند و ازاین مرحله، پژوهشگران مشترکاً به بررسی مضامین  گرفت. پس

شده به قالبی از مضامین مورد توافق براي تحلیل  بازنگري نهایی قالب مضامین و مضامین ثبت
مورد شد  1576مضمون تفسیري با فراوانی  17ها دست یافتند. حاصل این مرحله مجموعاً  داده

  ).4(جدول 

                                                                                                                             
1 Microsoft excel  
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 شده . فراوانی کدهاي ثبت5 جدول

  فراوانی  تفسیريمضمون 
  330  هاي مضاعف براي استفاده خدمات هزینه

  326  مشکلات در عملکرد سکو
  195  طراحی ضعیف سکو

  158  نبودن محتوا روز بهکامل و 
  118  قیمت بالاي اشتراك

  108  افزاري هاي کاربردي نرم فقدان قابلیت
  85  آموزش ناکافی کاربر براي استفاده از محصول

  52  انؤلفمعدم رعایت حق 
  43  کیفیت یرنویس بیزدوبله و 

  40  خارجی IPمحدودیت در دسترسی 
  39  پشتیبانی ضعیف
  27  تبلیغات فریبنده

  16  محتواي نامناسب براي کودکان
  16  تغییر بدون اطلاع قوانین کاربري

  15  ها ي ضعیف فیلمبند دسته
  5  حذف نظرات منفی مشتریان

  3  تولیدشدهکیفیت پایین محتواهاي انحصاري 

اي از شکایات  به معرفی و شرح هر یک از مضامین تفسیري و نمونه 4به جدول  باتوجه
  پردازیم: مشتریان در هر رابطه می

ي مضاعف براي استفاده از خدمات: این مضمون به شکایت مشتریان در رابطه  ) هزینه1
اشتراك سکو براي استفاده از این خدمت  ها باید علاوه بر هزینۀ هایی اشاره دارد که آن با هزینه 

  توان به هزینۀ اینترنت اشاره کرد. ها می ترین این هزینه بپردازند. از مهم
افزاري مانند  ) مشکلات در عملکرد سکو: نشانگر شکایت مشتریان به علت خطاهاي نرم2

  ه است.افزار، پخش نشدن محتوا و پاك شدن محتواي بارگذاري شد ناگهانی نرم شدن بسته
ي پیچیده ندهایفرا) طراحی ضعیف سکو: ناشی از ضعف طراحی سکوها است. 3

هایی هستند که سبب این  افزار از نمونه هاي مختلف نرم افزاري و ابعاد نامناسب بخش نرم
  اند. شکایت شده
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شکایت مشتریان از ناموجود بودن  به علتنبودن محتوا: این کد  روز به) کامل و 4
  روز ایجاد شد. محتواهاي به خصوص بهگون محتواهاي گونا

) قیمت بالاي اشتراك: ادراك مشتریان از قیمت بالاتر از ارزش واقعی محصول سبب 5
ایجاد این کد شد و یکی از عللی که تعداد این کد را افزایش داده، تغییرات افزایش قیمت در 

  هاي متعدد است. نوبت
ها که از دیدگاه کاربران مهم  : برخی قابلیتافزاري هاي کاربردي نرم ) فقدان قابلیت6

توان  افزار سکو وجود نداشتند سبب ایجاد این کد شد. ازجمله این موارد می بودند ولی در نرم
ها بر اساس  سازي فیلم به نداشتن بخش نظرات، امکان تنظیم اندازه زیرنویس و قابلیت مرتب

  امتیاز کاربران اشاره کرد.
 وةیشعدم آگاهی کاربران از  لیبه دل: بر براي استفاده از محصولآموزش ناکافی کار) 7

توانند محتوا را بارگذاري  دانستند چگونه می ها نمی صحیح استفاده از محصول؛ براي مثال آن
  کنند و در زمانی دیگر مشاهده کنند.

: براي مثال مشتریان بابت استفادة بدون اجازة سکوها از انمؤلفعدم رعایت حقوق ) 8
  هاي دیگر افراد و یا محتواهاي خارجی ناراضی بودند. زیرنویس

ها سبب اعتراض  : کیفیت پایین دوبله و زیرنویس فیلمکیفیت یرنویس بیزدوبله و ) 9
  مشتریان در اوقات مختلف شده و این کد نشانگر همین موضوع است.

ان هاي خارج از ایرIP: هر دو سکو براي خارجی IPمحدودیت در دسترسی ) 10
اند. همین امر سبب نارضایتی مشتریان و  تر در نظر گرفته هایی محدودتر و متفاوت دسترسی

  ایجاد این کد شد.
هاي مختلف  موقع به سؤالات مشتریان در کانال : عدم پاسخگویی بهپشتیبانی ضعیف) 11

  و یا پاسخگویی نامناسب و ناواضح سبب ایجاد این کد نارضایتی شد.
ها اقدام به  : ادراك مشتریان از تبلیغات سکوها سبب شده تا آنندهتبلیغات فریب) 12

هاي  خریداري محصول نمایند. اما پس از خرید و مصرف محصول، ادراکی متفاوت از پیام
هاي تبلیغاتی سکوها را فریبنده ارزیابی کرده و ابراز نارضایتی  تبلیغی و ترویجی یافتند و پیام

  اند. کرده
: محتواي نامناسب براي سنین مختلف کودك، سب براي کودکانمحتواي نامنا) 13

  بندي دقیق سنی و ضعف محتواي کودك سبب ایجاد این کد شد. انگاري در طبقه سهل
از کاربران براي خرید اشتراك سکوها  هرکدام: تغییر بدون اطلاع قوانین کاربري) 14
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غییر این قوانین بدون اطلاع کاربران باید تأیید کنند که با قوانین کاربري سکو موافق هستند. ت
  ها و ایجاد این کد شد.  سبب اعتراض آن

: یکی از ابزارهاي کاربران در وي.اُ.دي.ها براي انتخاب ها ي ضعیف فیلمبند دسته) 15
هاي  بندي برخی کاربران دسته ازآنجاکههاي موجود در سکو است.  بندي محتوا، استفاده از دسته

و به همین علت، ابراز نارضایتی   کننده ارزیابی نکرده ق و کمکموجود در سکو را دقی
  اند. کرده

هاي ارتباطی  : حذف نظرات منفی مشتریان در کانالحذف نظرات منفی مشتریان) 16
  ها، سبب نارضایتی مشتریان و ایجاد این کد شد. مختلف توسط شرکت

کیفیت محتواهاي : نارضایتی از کیفیت پایین محتواهاي انحصاري تولیدشده) 17
  تولیدشده توسط سکوها سبب ایجاد این کد شد.

  دهد: ها را نشان می اي از داده  براي هر یک از کدها نمونه 5درنهایت جدول شماره 
 هاي کدگذاري شده براي هر مضمون تفسیري . نمونه داده6جدول 

  نمونه داده کدگذاري شده  مضمون تفسیري
حجم  و عدم استفاده از گانیرا غیاول با تبل بد شده.واقعاً   اي مضاعف براي استفاده خدماته هزینه

 نترنتی. اچیز همه ریحالا زده ز ومشهور شده  نترنتیا
  کنه. تموم میرو  کارت یمس

رو  نهیاما گز ه،در دسترس دینسخه جد گهیم شهیوارد برنامه نم  مشکلات در عملکرد سکو
  .شهیوارد اپ نم ،. مجدد نصب کردمنهکینم تیآپد زنم یم

همه  برعکس. دینور و صدا رو عوض کن میتنظ يجا فقط لطفاً  طراحی ضعیف سکو
دست بوده و  اپ چپ نیا سندهیست. انگار نوایدن يها اپ

  .سهیبنو زیعز ياپ رو باب دل چپ دستا نیا یواشکیخواسته 
 دیجد هاي قسمترو  الایو سر لمیف کنید نمی تیچرا آپد  نبودن محتوا روز بهکامل و 

 يلمایف دیکن تیآپد لطفاً .مینیبب میتونی اومده ما نم تختیپا
  .دیبزار دیجد

 18 شد ماه نیا تومان. 500و هزار 7 گرفتم میماه قبل اشتراك   قیمت بالاي اشتراك
  .گهید صرفهین واقعاً نماهزار توم

 يبرا انبز ریامکان تغ مثلاً ؛فهیافزار ضع نرم یامکانات داخل  افزاري هاي کاربردي نرم فقدان قابلیت
  وجود نداره. یها با زبان اصللمیف دنید

آموزش ناکافی کاربر براي استفاده از 
  محصول

 ونیزیچطور رو تلو دیبا روي دیکه م يپسوند دانلود نیالان ا
 شمیکور م ؟ببینم لیبا موبا ،خونهی نم يریِپل چیه ؟اجرا کنم

  که!
و اسم مترجم رو هم  یندزدیرو م ها مترجم يها سیرنویز  انمؤلف عدم رعایت حق
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من از  ید.کنیمنتشر م تیسا يتو تونو به اسم خود ینداریبرم
  .خرمیدزد اشتراك نم هی

 دیبر ،چقدر افتضاح شده رانیکه دوبله ا دیببر یپ دیاگر خواست  کیفیت یرنویس بیزدوبله و 
از  قهیچند دق دنی! با ددینیبب اینجابنگ رو از  گیب الیدوبله سر

  .شه یم نیداره بهم توه قسمت اول حس کردم رسماً
نام  ثبت میونت یکه نم هیچ یخارجهاي  ایرانیما  ریحالا تقص  خارجی IPمحدودیت در دسترسی 

 يایرانیفقط مخصوص ا نیسیبنو اتییحداقل تو جز م؟یکن
  .رانهیداخل ا

اشتراك  دیبعد از خر .سمینو یمو ر میمن فقط تجربه شخص  پشتیبانی ضعیف
رمز  قیاز طر تیامکان ورود به سا یمدت کم یط ساله یک

 سهاز  شیبا ب نگفترو جویا شدم  لیدل .رفت نیعبور از ب
دستگاه در منزل ما  سه. چون تنها دیمتصل شد تیدستگاه به سا
 ناما گفت .دادمدرخواست ارسال اطلاعات را  نانیهست با اطم

به  ومن ر نیآنلا یبانیها و پشت ! تماسهندار امکان وجود نیا
روز  دوهم بعد از  اوناو  دادنیارجاع م یفن یبانیپشت لیمیا
و رد  دادنیخط جواب م کیمن را در  حاتیپر از توض لیمیا
  .شدم دیناام کل به درنهایت .کردنیم

نداره. من هم با  نترنتیحجم ا تیکه محدود گهیدروغ م  تبلیغات فریبنده
هام تموم نترنتیو هم همراه اول تست کردم و جفت ا رانسلیا

 لمیراحت ف الیبا خ"هنوز نوشته بود  لمیپروفا يتو یشد. ول
 غاتشونیتبل يفقط برا . کلاً"است! گانیشما را نترنتیا د،ینیبب
  ش دروغه. . وگرنه همهيکه اشتراك بخر گنیو مر نیا

که  زارنیرو تو دسترس همه نم هالمیف نیهم ا کایتو خود آمر  محتواي نامناسب براي کودکان
 يبرا . اصلاًننیب یراحت م هم ها گذاشتن و بچه اینجا

  . صاحب نداره اونجا؟!ستیبزرگتراش هم خوب ن
. من دید یم رییاشتراك تغ دیرو بعد از خر طیکه شرا ی بدهلیخ  تغییر بدون اطلاع قوانین کاربري

استفاده  تیدودو بعدش شما مح دمیماهه خر اشتراك سه
  .دیگذاشت

مختلف  يراحت قسمتا هبشه ک دهیتر چ مرتب ها لایکاش سر  ها ي ضعیف فیلمبند دسته
  .میکن دایو پر

  .دهینشون نم رو اصلاً لمیبه فع مخاطبان راج ینظرات منف  حذف نظرات منفی مشتریان
 يسرکیبا  الیهم ازش دوتا سربه  هیداستان شب کی دیچرا با  کیفیت پایین محتواهاي انحصاري تولید شده

  سال.کی يمشترك ساخته بشه؟ اونم تو گریباز
  . طراحی نقشه مضامین4

اي هرکدام از  پس از ثبت قالب نهایی، پژوهشگران به بررسی مجدد مضامین و مفاهیم پایه
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 ها پرداختند. این مرحله براي آن صورت گرفت تا بتوان با ترکیب مضامینی که بیشترین آن
شده را ترسیم نمود. براساس رویکرد  ي مضامین کدهاي ثبت ارتباط را با یکدیگر دارند نقشه

)، مضامین 2مضامین زردرنگ در شکل شماره ( قالب مضامین این نقشه شامل مضامین توصیفی
در  رنگ ینارنج) و مضامین اصلی (مضامین 2رنگ در شکل شماره  مضامین طوسی( تفسیري

  توان مشاهده نمود. می 2. نتیجۀ این مرحله را در شکل ) است2شکل شماره 

  يریگ جهینت- 5
ها سخن  مطالعات بسیاري از اثر فراوان رضایت مشتریان بر خرید مجدد و وفاداري آن

وکار اهمیت زیادي براي راضی  به اهمیت این موضوع، مدیران کسب اند. باتوجه گفته
ا آنچه اهمیت دارد شناخت عواملی است که بر رضایت مشتریان خود قائل هستند. ام داشتن نگاه

شوند و یا با  با اینکه مشتریان چگونه راضی می رابطه  یا نارضایتی مشتریان اثرگذار است. در
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کنند، نظریات متفاوتی مطرح شده است.  وکار ما را ترك می اي منفی کسب نارضایتی و تجربه
ۀ دوعاملی یا دو طیفی است. مطابق این نظریه، ، نظریرابطه نیدراترین نظریات  یکی از مهم

ها یکسان نیستند و آنچه منجر به  عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان و عوامل مؤثر بر نارضایتی آن
آورد.  ها را به بار نمی شود در صورت رفع یا بهبود، لزوماً رضایت آن نارضایتی مشتریان می

آیند، سنجش و حفظ  رشد به شمار می تی روبه.ها در ایران، صنع به آنکه وي.اُ.دي باتوجه
وکارهاي فعال در این حوزه  ها براي کسب رضایت مشتریان و جلوگیري از نارضایتی آن

اهمیت فراوانی دارد. به همین علت، پژوهش حاضر در چارچوب نظریه دوعاملی به شناسایی 
پردازد تا  ین صنعت میعوامل اثرگذار بر نارضایتی مشتریان دو شرکت پیشرو و رقیب اصلی ا

آمده با عوامل بروز نارضایتی در مشتریان خود  دست وکارها بتوانند بر اساس نتایج به این کسب
  ها را بکاهند. آشنا شده و آن

و  توییتر، بازار کافهبراي انجام این پژوهش، از نظرات برخط مشتریان در سه بستر 
داده از مجموع سه منبع یادشده گردآوري شد. این  43954استفاده و در مرحله اول  اینستاگرام

داده کاهش یافت و با روش تحلیل  3479ها پس از غربالگري روشمند اولیه به  حجم از داده
دهد  مضمون بر اساس رویکرد قالب مضامین بررسی شد. نقشه مضامین این پژوهش نشان می

افزاري و  هاي بالاي نرم هزینه افزاري، هاي نرم هاي محتوایی، ضعف چهار مضمون اصلی ضعف
  اند.  عمومی و ارتباط با مشتریان ضعیف، سبب نارضایتی مشتریان شده روابط

  شود: هاي آتی موارد زیر پیشنهاد می در پایان براي پژوهش
. شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در صنعت سکوي ویدئو درخواستی 1

 (وي.اُ.دي.ها)
 رات عوامل مؤثر بر رضایت و نارضایتی مشتریان این صنعت. بررسی زمانی در تغیی2
ي ورود به بازار بر اساس عوامل مؤثر بر رضایت و نارضایتی ها کار راه. شناسایی 3

  مشتریان در این صنعت
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