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Analysis of factors causing customer 

dissatisfaction with food ordering applications 

(MFOA) 
Rasoul Abbasi1, Mona Jamipour2, Maryam Ghasemlou3 

Abstract 

Objective: Today, mobile applications have become an integral part 

of people's daily lives. Given the growing market for mobile food 

ordering applications and the tendency of businesses to take 

advantage of these technologies, it is important to identify the factors 

that affect customer dissatisfaction with these applications. Due to the 

existing research gap, the main purpose of this article is to identify 

and prioritize the factors of customer dissatisfaction with food 

ordering apps. 

Methodology: In terms of method and nature, this research is of 

mixed and exploratory type. In the qualitative part of the research, by 

means of content analysis, the factors of customer dissatisfaction were 

extracted from the text of 20 interviews (after data saturation). In the 

quantitative section to rank the factors of dissatisfaction, a researcher-

made questionnaire was distributed and the themes were ranked using 

the weighted average method.  

Results: In this research, using the theme network method, 15 

organizing themes and 6 comprehensive themes were identified and 

its website network map was drawn. 

Conclusion: Delay in order delivery is the most important cause of 

customer dissatisfaction with food ordering apps, and in the next 

                                                      
1 Assistant Professor, Department of Business Management, Faculty of Humanities, Hazrat-e-

Masoumeh University, Qom, Iran (corresponding). Email: abbasi@hmu.ac.ir 
2 Associate Professor, Department of Business Management, Faculty of Humanities, Hazrat-e-

Masoumeh University, Qom, Iran 
3 Master of Business Management, Department of Business Management, Faculty of Humanities, 

Hazrat-e-Masoumeh University, Qom, Iran 



 (عباسی و همکاران)............ .....   انیمشتر یتیکننده نارضا جادیعوامل ا یواکاو 

 

 

 

 

 

 

 

113 

ranks is the lack of quality assurance and health of food, non-

compensation for the difference between invoiced items and sent 

items. 

Keywords: Customer behavior, Mobile food ordering app, Mobile e-

commerce, Customer dissatisfaction. 

 

 

 مقدمه. 1
در  (لیموباسیار )باعث توسعه تجارت  تلفن همراه یارتباط هایی، استفاده از فناور2000سال  لیاوا

هوشمند آغاز شد و در سطح  یژگیو یدارا هایتلفن به هااز تلفن انتقالپس از آن،  سراسر جهان شد.
 یفناور عیامروزه با توجه به توسعه سر. (Kapoor & Vij, 2018)گرفت مورد استقبال قرار  یجهان

تلفن همراه  یکاربرد افزارهایهوشمند و نرم هاییهوشمند، فناور هایارتباطات و اطلاعات و تلفن

 .(Alalwan, 2020) شده است لیروزمره مردم تبد یاز زندگ رناپذیییگسترده و جدا ی( به بخششنیکی)اپل
فروشگاه  یبرا ،بودند یریکه در سراسر جهان قابل بارگ هایی، تعداد برنامه2020از سه ماهه اول سال 

. Statista, 2020a)) است ونیلیم 56/2 حدود یفروشگاه گوگل پل یو برا ونیلیم 85/1 برخط اپل حدود
. به ابدییم شیافزا زیها نبرنامه یریهمراه، تعداد بارگ هایتلفن یروز افزون کاربران جهان شیبا افزا

 بدای شیافزا اردیلمی 2/258 به هابرنامه یریتعداد بارگ 2022 تا سال شودیم ینبیشیکه پ یطور
((Alalwan, 2020. جذب  یبرا یاضاف یکانال ارتباط کیتلفن همراه به عنوان  هایبرنامه از هاشرکت

 که اندشده متوجه آنها. انداستقبال کرده جودموارد مو نیبه برند در ب یوفادار شیو افزا دیجد انیمشتر
و مرور  دیخر ،گذاریمختلف مانند جستجو، اشتراک یانجام کارها یبرا یمتنوع هاییژگیاز و انمشتری

نفوذ  شیو افزا نترنتیدهندگان ارشد ارائه گرید یاز سو .(Kapoor & Vij, 2018)کنند یاستفاده م
 غذا شده است لیتحو زیمختلف و ن یهانهیدر زم تلفن همراه هایهبرنامهوشمند باعث رشد  هایتلفن

(Ray et al, 2019). سفارش  هایبرنامه شوند،یم ارائهبرنامه تلفن همراه  قیغذا که از طر لیخدمات تحو

 لیموبا یسفارش غذا هنامبر. ( ,2020Cahyani & Nurcahyo)شوند یم دهینام MFOA(1(یل موبا یغذا

(MFOA)  ،اینهیکاربران تلفن همراه است که به عنوان گز یمناسب و خلاقانه برا ،یبرنامه کاربرد کی 
پول نقد  لیمختلف از قب های)با استفاده از روش داختها، سفارش غذا و پربه رستوران یدسترس یبرا

باشد یبا کارکنان رستوران م یکیزی( بدون تعامل فیکیپول الکترون فیک ای یاعتبار هایکارت ل،یدر تحو
(Vinaik et al., 2019) .مختلف  هایبه رستوران یبه راحت توانندیم انی، مشترهبرنام نیبا استفاده از ا

                                                      
1. Mobile Food Ordering Apps 
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 توانندیم انیمشتر نیهمچن ،داشته باشند و در هر زمان و مکان به دلخواه خود سفارش دهند یدسترس
که  رایجیو مشکلات  ندیمنو را مشاهده نما هاینهگزی و هااز رستوران یقیاطلاعات جامع، به روز و دق

ل یتردد و مسافت، سوء استفاده از اطلاعات، تحو ،یمانند زمان انتظار طولان یمعمول ییتوسط خدمات غذا
غذا  نیبرنامه سفارش آنلا کیبا استفاده از  شودیکه تجربه م یمشتر اتیبه شکا یدگیرس ای هنگامرید

 یتلفن همراه دارا قیغذا از طر نیاست که برنامه سفارش آنلا لیدل آنامر به  نیقابل رفع است. ا
 کمک شده ذکر مشکلات بر غلبه در هاو رستوران انیبه مشتر تواندیاست که م یابتکار هاییژگیو

 (.Cahyani & Nurcahyo, 2020)کند 

دلار در جهان بوده  اردیلیم 4/107معادل   2019غذا فقط در سال  لیتحو هایهدرآمد حاصل از برنام
رچه اگ. (Statista, 2020b)د ابی شیدلار افزا اردیلیم 3/182به  2024در سال  شودیم ینیبشیاست که پ

 سراسر در داریبخش رستوران طهستند که توس یمتداول هایستمیس سفارش غذا لیموبا یهاهبرنام
 MFOA موضوعات مربوط به یبه بررس یو دانشگاه یاست، اما علاقه علم دهیرس بتصوی به جهان

غذا  لیتحو هایهبرنامبا وجود اینکه . ( ,2019Wang, Ou & Chen)ت خود اس هیهنوز در مراحل اول

است  دهانجام ش نهیزم نیدر ا یاندک قاتیبخش در حال رشد است، اما تحق کیدر همه کشورها  باًیتقر
 موضوع جلب شده است.  نیبه ا زیتوجه دانشمندان ن راًیکه اخ
نگه داشتن آنها از محصولات و  یهر کسب وکار بوده و جذب و راض یاصل محور ان،یمشتر امروزه

 دیجد یمشتر کیجذب  نهیهز یاز طرف .(1397 ،ینی)خدادادحس گرددیخدمات روز به روز دشوارتر م
شرکت  یفعل انیاز مشتر یکیو خوشحال کردن  یراض یبرا دیاست که با یانهیبرابر هز پنج معادل

ارتباط  یدرآمد هر کسب و کار زانیبا م یمشتر تیکه رضا ییاز آنجا. ( ,1996Kotler) شود نهیهز
کرد که  هدخوا دایپ شیعوامل، درآمد افزا نیو رفع ا انیمشتر یتیعوامل نارضا ییدارد با شناسا میمستق

     .(Smith, Willis & Brooks, 2000) است یاهداف هر کسب و کار نتریاز مهم یکیامر  نیا
شرا در ضر با توجه به  سبک زندگ یکار طیحال حا شکل کمبود وقت  یو  سوم در جامعه، افراد با م مر
شپز یبرا ستوران هیته یحت ایو  یآ ستند مواجه... و هاغذا از ر سئله  نیبه ا زین یشهر کترافی که ه م

به  توانندیم لیموبا یستتفارش غذا یهااستتت که افراد با استتتفاده از اپ یحال در نیو ا زندیدامن م
ستوران یراحت س هایبه ر ستر سفارش  یمختلف د شند و در هر زمان و مکان به دلخواه خود  شته با دا

س ستر ستوران یغذاها یبه منو عیسر یدهند، د س هایر ستر ستوران نتریکیبه نزد یمتنوع و د  ها،ر
ستفاده سهولت ستفاده رواج و هااپ نای از ا شی از ا شمند موجب گرد هایگو ست دهیهو ستفاده از  تا ا ا

سطح جهانی،اپ نیا سب و کار موفق در دن کیبه  لیو تبد ابدی شافزای روز به وزر ها در  شود که  ایک
از این رو رفع موارد نارضایتی مشتریان در این کسب و کار  .صاحبان آن دارد یبرا یقابل توجه داتیعا

از اهمیت زیادی در توستتعه آن در کشتتور برخوردار استتت. البته آمار و ارقامی در خصتتوص نارضتتایتی 
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شتریان در  شرکتم شواهدی مانند حذف یکی از  شد لیکن با توجه به  های فعال در این حوزه یافت ن
شبکه ضایتی بالای کاربران در  سفارش برخط غذا از بازار رقابت، ابراز نار های اجتماعی و فراگیر حوزه 

ستفاده از این برنام شدن ا شتریان این برنامها میهن ضایتی در بین م ان کرد. از ها اذعهتوان به وجود نار
سب و کار و با توجه به قدمت نه چندان طولان نیبودن ا عیبد طرفی با توجه به آن، تا کنون  ینوع از ک

. لذا انجام نشده است رانیدر ا ی تلفن همراههاهبرنام نیان ایمشتر یتیدر مورد عوامل نارضا یپژوهش
ساهدف از انجام این تحقیق،  ضا ییشنا شتر یتیعوامل نار  یسفارش غذا هایستفاده از اپدر ا انیم

سفارش برای  تلفن همراههای های نارضایتی مشتریان در استفاده از اپی، شناسایی ابعاد و مؤلفهلیموبا
 باشد.بندی این عوامل میغذا و رتبه

 

 . مبانی نظری و پیشینه پژوهش2
 یکیالکترون تیرضا ثر برؤعوامل ماین بخش به تعریف رضایت مشتری، رضایت الکترونیکی مشتری و 

این بخش به تعریف رضایت مشتری، رضایت الکترونیکی مشتری  پردازد.می MOFAکنندگان استفاده
 پردازد.می  MOFAکنندگان استفاده یکیالکترون تیثر بر رضاؤعوامل مو 

های و محققان مختلف دیدگاه شد یسازمفهوم شیچند دهه پ یمشتر تیمفهوم رضا :رضایت مشتری

 رتیمغا یبرا یاریمع یمشتر تیرضا، (Oliver, 1980) . به گفتهمتفاوتی نسبت به این مفهوم دارند

خدمات/محصول پس از مصرف  نیآنها از ا یابیمحصول و ارز/خدمت کی دیقبل از خر یانتظارات مشتر

 ایشده محصول ادراک تیفیک نیفاصله بتوان با یرا م یمشتر تیرضا. (Nunkoo et al., 2019) است

 تیکه رضادهد نتایج چندین مطالعه نشان می .کرد یریگاندازه دیاز خر شیپ تیفیخدمات و انتظارات ک
دادن  ایکه به معن کندیم فایا انیمشتر یرفتار یبه وفادار دنیبخش زهیدر انگ ینقش مهم ی،مشتر

 .(Lucini et al., 2020) است گرانیخدمات به د ایکردن محصول  هیتوص ای،  دیبازخورد مثبت، تکرار خر
 نیرا به ا یکیالکترون تیرضا ،Anderson & Srinivasan  (2003): ی مشتریانکیالکترون تیرضا

شرکت تجارت  کیخود از  دیخر یبا توجه به تجربه قبل یمشتر تیرضا»: کنندیم فیصورت توص

 استفاده از یعمل یامدهایبحث کرد که اگر پ توانیم ف،یتعر نیهمسو با ا«. خاص یکیالکترون

MFOAاز  انیمشتر شتریفراتر از آنها باشند، به احتمال ب ایداشته باشند  اسبتن یها با انتظارات مشتر

ها تجربه MFOAکه در مورد تجربه خود با  یانیمشتر ب،یترت نیتجربه خود خشنود خواهند شد. به ا

  .دکننیم دایپ هاییبرنامه نیبه استفاده از چن یشتریب زهیدارند، انگ
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 & Wang, Ou) اخیرطبق تحقیقات : MOFAاستفاده کنندگان  یکیالکترون تیثر بر رضاؤعوامل م

2020; Alalwan, 2018, .Okumus et al; 2019Chen, )  کاربران  یکیالکترون تیرضاچند عامل بر
MOFA گذارد:تأثیر می 

برای  انیمک به مشترک در دیو برنامه جد ستمیسکارکردی در واقع به قابلیت انتظار : . انتظارکارکردی1

  .(Venkatesh et al., 2003)  شودتر گفته میتر و سریعنیازهایشان به شکل راحتبه  یابیدست

 یاندک یدگیچی، تلاش و پMFOAکنند که استفاده از یدرک م انیکه مشتر یمادام: انتظار تلاش. 2

  .(Alalwan, 2020) شد اهندخوخرسند  ییهابرنامه نیدارد از تجربه استفاده از چن

 رند،یها بگ MFOAنسبت به استفاده از  گرانیتوانند از دیم انیکه مشتر یاجتماع دأییت: یاجتماع ریثأت. 3

سطح  جهینتبخشد و در یرا بهبود م ییهاستمیس نیشده در استفاده از چن استخراج یاجتماع یهاارزش

 .(Khalilzadeh, Ozturk & Bilgihan, 2017)دهد یم شیرا افزا یمشتر تیرضا

به  یادیبه شکل ز هابرنامهاز تجربه استفاده از  یمشتر تیاستفاده و رضا زانیمکننده: . شرایط تسهیل4

 Venkatesh) دارد یبستگ ان،یمشتر ازیهنگام ن یانسان یبانیو پشت یفن هایرساختیبودن ز ایّمه زانیم

et al., 2003).   
ارتباط دارد.  د،یجد یهاستمیاستفاده از محصولات و س یمال یهابا جنبه یمتیارزش ق. ارزش قیمتی: 5

قیاس  ،های مالی ناشی از آنهزینهبا  را دیجد ستمیس کیاستفاده از  یایمزا ،شتریبه احتمال ب انیمشتر

 .(Venkatesh et al., 2003) کنندیم

بخش بودن، مفرح بودن، لذت ریدرونزاد )نظ هایزهیاز انگ توانیرا م یتلذّ زهیانگی: لذت زهیانگ. 6

احساس  نیکرد؛ همچن ریتعب هابرنامه و خدمات محصولات، ازحاصل استفاده  و کننده بودن و ...(سرگرم

داد  تباطار دیجد هایستمیبودن در استفاده از س نیسطح نوآور بودن و نو و زانیبه م توانیلذت را م
(Alalwan, 2018.) 
با  آن یگذاراشتراک استفاده خود،به خلق بازخورد قادر را  انی، مشترMFOبودن  یتعامل. مرور برخط: 7

که با آنها سروکار  ییهارستوران از سفارش غذا یاستفاده شده برا یمورد بسترها و در گرید انیمشتر

  .Bert et  al., 2014))کند می دارند

دهی امتیازدهی یا نمره ،برخط یمرتبط با نقدها یهایژگیوترین برجستهاز  یک. امتیازدهی برخط: ی8

 برخط یبرخلاف نقدها آنلاین یهانمره .(King, Racherla & Bush, 2004) باشدیم انیمشتر برخط

در  میمستقی تصویری هاسرنخ انیبه مشتر ،دارند لیخواندن و تحل یبرا شتریبه زمان ب ازیکه ن یفیک
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زمان و تلاش  در ییجوصرفه باعث به خود،وبه ن نیدهد که ایو عملکرد محصول م تیفیمورد ک

  (.(Roy et al., 2018شود می انیمشتر

-ستمیاز س یکی تلفن هوشمند، یورافن لهیوسه بمبتنی بر مکان فراهم شده  خدماتبرخط:  یریرهگ. 9

شدن به  نکیام لهنگ شانقیدق حلم نییو فروشندگان را به تع انیکه مشتر دباشیم ینینو اریبس یها
 سازدیادر مق ،بر مکان یمحاسبات مبتن یها و براارسال مکان یبرا ،یو محاسبات یاجزاء ارتباط

(Shugan, 2004). یرکتوریدا خدمات ر،یمس تیهداهایی از جمله دارای ویژگیبر مکان  یخدمات مبتن 
 ,Gutierrez)ست ش اسفار یابیرد تیو وضع یابیپرداخت، نقشه رد تیوضع ،یآگاه از مکان، نوار ناوبر

 شتریب زهیتواند باعث انگیم MFOA یرو بر نینو یهایژگیو نیبه چن یدسترس ن،یبنابرا .(2018
زمان و تلاش جویی در شود. همچنین موجب صرفه ندهآیدر  ییهابرنامه نیاستفاده از چنبرای  مشتریان

دهد ین مدر همه مراحل نشارا  یسفارش مشتر برخط، یابیو ردسفارش غذا شده هنگام  انیمشتر
(Kapoor & Vij, 2018) . 

در استفاده  نایمشتر یتیعوامل نارضا ییشناسا رامونیانجام شده پ قاتیتحق: تجربی پژوهش ۀپیشین 

 . تاس دهیذکر گرد 1به طور خلاصه در جدول  در تلفن همراهسفارش غذا  هایبرنامهاز 

 های پیشینپژوهش .1 جدول

نویسنده و 
 سال

 هایافته عنوان پژوهش

(Alalwan, 

2020) 
مه نا غذا بر فارش  های ستتت

عه  طال یک م یل:  با برای مو
تجربی از عوامتتل موثر بر 
شتری از خدمات  ضایت م ر
ستفاده  صد ا الکترونیک و ق

 مجدد

این تحقیق، یک مدل یکپارچه را بر استتتاس  نظریه یکپارچه پذیرش و 
کند. ارائه می MFOAsهای و ویژگی 1(2UTAUT)استتتتفاده از فناوری 

بندی آنلاین، ردیابی آنلاین، انتظارات نتایج از نقش بررستتی آنلاین، رتبه
و جویانه و ارزش قیمت بر رضتتایتمندی الکترونیکی عملکرد، انگیزه لذت

 کند.قصد ادامه استفاده مجدد پشتیبانی می

(Cahyani 

et al., 

2020) 

یت  یل محبوب یه و تحل تجز
مه نا فارش مواد بر های ستتت

 غذایی موبایل در اندونزی

اربر ک، اولین انتخاب MFOAیک راه برای فهمیدن اینکه آیا یک خدمت 
سه آن ا ست. این مطالعه با هدف مقای سی محبوبیت آن ا ست، برر  نجاما

 از محبوبیت بالاتری در GoFoodدهد شتتده استتت که نتایج نشتتان می
 برخوردار است. GrabFoodمقایسه با 

(Ray et 

al., 2019) 
هتتای چرا مردم از برنتتامتته

استفاده  (FDA)تحویل غذا 
ها، نتایج حاکی از آن استتت که تجربه مشتتتری، جستتتجوی رستتتوران

 FDAترین اهداف استفاده از سهولت استفاده و لیست موارد پیشین، مهم

                                                      
4.Unified Theory of Acceptance and Use of Technology  
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کننتتدا از دیتتد نظریتته می
 استفاده و خشنودی

هایی برای و توصتتتیه FDASاستتتت. این مطالعه به پیامدهای مختلف 
 پردازد.می FDASتحقیقات آینده در مورد 

(Kapoor 
& Vij, 

2018) 

سفارش آنلاین غذا از طریق 
 های تلفن همراهبرنامه

 بصتتتری، طراحی اطلاعات و طراحی نتایج بیانگر آن استتتت که طراحی
ثیر ناوبری در تبدیل شتتتدن به یک برنامه تجمیعی کستتتب و کار غذا تأ

 گذار دیگر طراحی مشارکت است.گذارد و مؤلفه تأثیرمی
(Sami, 

2018) 
یت ندی بررستتتی رضتتتا م

مشتری بر اپلیکیشن موبایل 
در زمینه حمل و نقل درون 
نالیز  با رویکرد آ شتتتهری 

 احساس

کاوی، تمایلات کاربران نستتتبت به برندهای استتتتفاده از تکنیک متنبا 
شان می ست. این مطالعه ن شده ا شی تلفن همراه ارزیابی  دهد مطرح گو

سنپ بر  صب همزمان ویز و ا شار اخبار مربوط به عدم ن که با توجه به انت
های موبایل، نارضتتتایتی کاربران افزایش یافته استتتت و روی گوشتتتی

بازه زمانی، کاربران کارپینو نارضتتتایتی قابل توجهی همچنین در طول 
 اند.نداشته

هایی وجود دارد: اول این توان بیان کرد که در این حوزه نوظهور محدودیتبا بررسی ادبیات مرتبط می
 یتیچرا که عوامل نارضا ستین یکاف یاست ول یمهم و ضرور یامر ی،مشتر تیله رضاأتوجه به مسکه 

انجام شده در  هایاست که غالب پژوهش یدر حال نیا .استخود، نیازمند بررسی  متفاوت وی مشتر
 اند پرداخته های کاربردی برنامه نیت ایو محبوب یمشتر تیعوامل رضا یبه بررس MFOAحوزه 

(Alalwan, 2020) مقالات مرور  است. البتهگرفته شده  دهیحوزه ناد نیدر ا یمشتر یتیضانار مبحث و
 ,Ho, Wei & Lin)به طور کلی   کاربردی افزارهاینرمی از مشتر یتیمبحث نارضا دهدمیخارجی نشان 

 هایبرنامه، (Netter, 2017)های کاربردی اقتصاد اشتراکی های دیگر چون برنامهحوزهدر و ( 2015
حوزه کاربردی  هایبرنامهو  (Poushneh & Vasquez-Parraga, 2017)کاربردی خرید با واقعیت افزوده 

است  آن انگریب نیز یداخل نهیشیپ مرورمطالعه قرار گرفته است.  مورد (Huang, 2018)بهداشت و درمان 
 یصنعت، خدمات و... بررس هایرا در حوزه یمشتر تیمبحث رضا یمتعدد هایکنون پژوهش که تا
طور نمونه تنها تحقیق . به مورد توجه پژوهشگران قرار گرفته است یتنارضای موضوع ندرت به اما اندکرده

بررسی »( با عنوان 1396ای که در داخل کشور انجام شده است مربوط به تحقیق سامی )برجسته
« مندی مشتری بر اپلیکیشن موبایل در زمینه حمل و نقل درون شهری با رویکرد آنالیز احساسرضایت

. بنابراین، بحث نارضایتی ها پرداخته استاست که از جنبه ایجابی به موضوع رضایت مشتری از اپ
ی تحقیقات به مبحث رضایت مشتری مشتریان در تحقیقات علمی مورد غفلت واقع شده است و عمده

های تلفن افزارنرمپردازند دوم اینکه، ادبیات موجود در این زمینه های سنجش رضایت مشتری میو مدل
وجود نیز به بحث رضایت مشتری پرداخته سفارش غذا بسیار محدود بوده است و مطالعات مبرای همراه 

شود و های داخلی سفارش غذا نیز با شدت بسیار بیشتر احساس میاند. لذا خلأ این موضوع در حوزه اپ
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موانع  بهتر بتوانتا  وجود دارد های اینترنتیکسب و کار این نوعبا  ناسبروز و متهب قاتیتحق به ازین
د. سوم، نکته شایان توجه دیگر در نقد پیشینه، این است که حرکت به سوی موفقیت را شناسایی نمو

های سنجش های سابق داخلی و خارجی اغلب پژوهش هایی با رویکرد کمی هستند و یا از مدلپژوهش
کمی انجام شده که از -رو به شیوه کیفیرضایت در آنها استفاده شده است در حالی که تحقیق پیش 

 .باشداین منظر نیز بدیع می
 

 پژوهش شناسی. روش3
جامعه  باشد.یم یو اکتشاف یفیو روش از نوع ک تیو به لحاظ ماه یبر اساس هدف کاربرد قیتحق نیا

شتریان اپ سی در دو مرحله کیفی و کمی این پژوهش، م سفارش غذآماری مورد برر ستان های  ا در ا

شتتیوه  اشتتند.بهمراه داشتتته از ستتفارش غذا با اپ تلفن باشتتند که حداقل یک تجربه منفی تهران می

ست که با مراجعه به صفحۀ اختصاصی اپ سفارش هادسترسی به نمونه آماری بدین صورت بوده ا ی 

شد و ضایتی نموده بودند تماس برقرار  با برخی از این افراد  غذا در فضای مجازی با افرادی که ابراز نار

بندی عوامل انجام شتتد به تعداد ا رتبهبندی یمصتتاحبه انجام شتتد. در مرحله کمی که با هدف اولویت

سال و جمع شنامه ار س شتری از این افراد، پر ست در مرحله کبی شد. قابل ذکر ا یفی پژوهش به آوری 

ر بخش کمی نیز دمصاحبه منجر شد.  20نفر درخواست مصاحبه ارسال و نهایتاً به انجام  400بیش از 

شخص فرض می شنامه الکشود. بر جامعه آماری نامحدود و نام س ساس، پر ترونیکی در قالب یک این ا

ید و افراد مایل به های ستتفارش غذا در برنامه دیوار منتشتتر گردآگهی با عنوان اعلام نارضتتایتی از اپ

به بر ند. افزون بر این پرستتتشتتتنامه الکترونیکی  های خی گروههمکاری جزو نمونۀ آماری قرار گرفت

شجویی و کسبه بازار تلفن همراه با  سال و تکمیل گر 500جمعیت بالغ بر دان ست نفر ار دید. قابل ذکر ا

مه همکاری نفر به عنوان نمونه تحقیق، در تکمیل پرستتتشتتتنا 121که در مرحله کمی پژوهش، تعداد 

 کردند.

آوری اطلاعات از مصتتاحبه نیمه ستتاختاریافته استتتفاده گردید. در در بخش کیفی پژوهش برای جمع

توان از قبل مشتتخص کرد که با چند نفر باید گردد نمیز مصتتاحبه انجام میتحقیقاتی که با استتتفاده ا

شود و تا زمانی به جمع سی  صاحبه کرد تا پدیده مورد نظر به طور کامل برر آوری اطلاعات پرداخته م

ها، حجم نمونه در این تحقیق در مصاحبه شود که به نقطه اشباع برسد. با توجه به قاعده اشباع دادهمی

ست سید. در این پژوهش از روش نمونهبی شباع ر سترسم به ا شتریان اپ 1گیری در د سفارش از م های 

                                                      
1Convenient sampling  
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غذا استفاده شده است. معیارهای صلاحیت افراد جهت شرکت در مصاحبه بدین صورت در نظر گرفته 

سفارش غذا ب -شد: الف ستفاده از بیش از دو نوع اپ  سه بار در ماه  از طری -ا ق سابقه خرید بیش از 

 سفارش غذا. برنامه کاربردیداشتن نارضایتی از  -های خدماتی دپآشنایی و استفاده از سایر ا -اپ ج

. البته شدند در دسترس بودن انتخاب لیافراد نمونه فقط به دلبا توجه به نامشخص بودن جامعه آماری،  
برای استخراج  از سفارش غذا با اپ تلفن همراه داشته باشند. یتجربه منف کیحداقل  دیبا انیمشتر نیا

عوامل نارضایتی مشتریان و تجزیه و تحلیل اطلاعات گردآوری شده در این بخش از روش تحلیل 
بندی عوامل شناسایی شده، از روش میانگین استفاده گردید. در بخش کمی پژوهش برای رتبه 1مضمون

پرسشنامه محقق ساخته گردآوری گردید. رد نیاز این بخش از طریق وزنی استفاده شد و اطلاعات مو
سفارش غذا مورد بررسی قرار گرفته است که  برنامه کاربردیشایان ذکر است که در این تحقیق، چهار 
اند. لیکن با هدف رعایت ملاحظات اخلاق پژوهش و پرهیز از عمده حجم بازار را به خود اختصاص داده

 .از ذکر نام خودداری شده است های کاربردیبرنامهی در بازار فروش این ایجاد بازتاب منف
ارضتایتی نهتدف از تحقیتق پتیش رو شناستایی عوامتل در خصوص روایی بایستی اشتاره شتود کته 

 شناستایی هتای ستفارش غتذای موبتایلی استت، بنتابراین بته دنبتال کشتف حقیقتت ومشتریان اپ

 ویه ستازیهتای چتک کتردن و سته ستلتی دونمتایر روشعوامل مورد نظر، با توجه بته چتارچوب ک

ار شتد و درکنت باشتد کته انجتامترین روش برای حصول روایتی در ایتن پتژوهش متیها مطمئنداده

ی و بستتندگ (Lincoln & Guba, 1994)آن درگیتتری طتتولانی متتدت و مشتتاهده متتدوام پژوهشتتگر 

 نمونه نیز اتفاق افتاد.

آموخته کارشناسی ارشد اقتصاد دانشگاه صنعتی شریف پایایی بین دوکدگذار از یک دانش محاسبهبرای 
)آشنا با موضوع مورد مطالعه و نحوه کدگذاری در روش تحلیل مضمون(، خواسته شد تا به عنوان همکار 

 هایی که توسط محققمجموع تعداد کد ها را  به کمک پژوهشگرکدگذاری کند.تا از مصاحبه 3محقق 
 17و تعداد عدم توافقات برابر با  34، مجموع توافقات برابر با 85و همکار محقق ثبت شده است برابر با 

 60درصد شده است. با توجه به اینکه این میزان پایایی بیشتر از  80است و پایایی بین دوکدگذار برابر با 
در تحقیق  .(Kval, 1996)ار است توان ادعا کرد که تحقیق حاضر از پایایی خوبی برخورددرصد است می

های انجام شده سه مصاحبه انتخاب و پس از گذشت حاضر برای محاسبه پایایی بازآزمون از بین مصاحبه
 12تعداد کل کدها در سه مصاحبه صورت گرفته در فاصله زمانی  روزه مجدداً کدگذاری شد. 12فاصله 

درصد شده  90بوده و پایایی بازآزمون  8م توافقات برابر با و تعداد عد 36، تعداد توافقات  80روزه برابر با 

                                                      
1Thematic analysis  
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 ,Kval)درصد است پایایی پژوهش مورد تایید است  60است و با توجه به اینکه این میران بیشتر از 

1996). 

 هاها و یافته. تحلیل داده4
 ها به طور خلاصهها و تکمیل پرسشنامهکننده در مصاحبههای افراد شرکتمشخصات و ویژگی

 ذکر گردیده است. 2در جدول 
 دهندگان به پرسشنامههای فردی پاسخشوندگان و توصیف ویژگیشناختی مصاحبه. اطلاعات جمعیت2 جدول

سایی عوامل در این بخش، نتایج تحلیل داده شنا ضمون برای  ستفاده از روش تحلیل م ها با ا

های هر منظور صوت و یادداشت شود. به اینهای سفارش غذا ارائه مینارضایتی مشتریان اپ

ستخراج مضامین شده و برای ا ها، از روش از محتوای مصاحبه مصاحبه به طور دقیق مکتوب 

ضامین پایه شد. در ابتدا م ستفاده  شده، کدگذاری براون و کلارک ا ستخراج  ضمون  101ی ا م

 بخش کیفی بخش کمی

 جنسیت فراوانی درصد فراوانی جنسیت فراوانی درصد فراوانی

 مرد 12 60 مرد 69 57

 زن 8 40 زن 52 43

 سن   سن  

9/33  41 24-18  25 5 25-20  

8/29  36 31-25  40 8 30-25  

1/28  36 38-32  30 6 35-30  

4/7  9 45-39  5 1 40-35  

8/0 45بالاتر از  1  لاتیتحص     

لاتیتحص   فوق دیپلم -دیپلم 2 10   

4/7  9 
دیپلم یا 

ترپایین  
 کارشناسی 12 60

4/17  کارشناسی ارشد 5 25 فوق دیپلم 21 

6/44  کارشناسی 54 

3/22 دکتری 1 5  27 
کارشناسی 

 ارشد

3/8  دکتری 10 
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شابه نهایتاً  ضمون پایه قطع 55بود که با بازنگری، تلخیص و حذف موارد م ضامین م شد. م ی 

 درج گردیده است. 3استخراج شده به تفکیک منابع هر مضمون در جدول 
 

 ها. کدهای استخراج شده از متن مصاحبه3جدول 
 ردیف مضامین پایه فراوانی             منابع      

1M15,1M17,1M9,1M5,3M15,2M15, 

1M4,2M2 
 1 شلوغ بودن برنامه 8

4M8,2M1,1M2,3M20,2M7,1M13,3M

19,4M11,3M7,3M2,2M2 
 2 های بصری در اپنداشتن جذابیت 11

3M16,5M11,2M12,3M14,3M12,1M14

,4M2,5M19 
 3 سرعت پایین برنامه 8

1M1, 2M8, 5M2 3 4 عدم دسترسی به برنامه در حالت آفلاین 

6M2, 4M1, 2M16, 1M19, 2M14, 

2M11, 3M8, 5M6 
 5 یاب و...(ها، موقعیتدقیق )فیلترعدم عملکرد  8

1M11,4M19 2 6 هااجرا نشدن صحیح برنامه در برخی از گوشی 

1M8,1M20 2 7 های مکررروزرسانیبه 
2M19,1M3 2 8 های زیاد برنامهباگ 

3M6 1 9 نبود امکان ویرایش سفارش 

10M10 1 10 عدم امکان لغو سفارش در تاخیرهای زیاد 

2M5 1  11 ارائه کد پیگیری برای هر سفارشعدم 

1M18 1 12 عدم وجود فیلتر هزینه پیک 

13M18,16M13, 11M17,12M12 4  عدم امکان مشاهده تصاویر یا نمایش آنلاین
 فضای آشپزخانه

13 

10M3,11M3,12M17 3  )...14 نداشتن خلاقیت در طراحی منو)کالری و 

1M16,7M6 2 15 نداشتن گزینه جستجوی صوتی 

11M12 1 16 اپها در عدم ارائه مجوز رستوران 
2M18,2M9 2  17 نامشخص بودن زمان تحویل قبل از پرداخت 

4M12,8M20,15M13,16M15, 13M16, 

13M19,14M6,3M1, 7M3 8M10, 

14M13, 4M16,9M11 

 18 و رستوران نبودن گزینه  ارتباطی با پیک 13

1M6,3M3, 2M3,2M6 4  19 جغرافیاییمحدود بودن پوشش 

1M12,6M6 2 20 عدم امکان پیگیری آنلاین 

2M17,6M10, 8M1, 7M2 4 21 عدم  اطلاع رسانی قبل از تحویل غذا 
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3M11,3M17 2 22 های پرداختکمبود درگاه 

1M18, 12M18, 12M7, 11M16, 9M17, 

8M14, 10M19, 9M7, 11M13, 10M14, 

11M4,10M16, 6M9, 10M2, 10M1, 

5M9 

 23 تضمین نبودن کیفیت و سلامت غذا 16

11M7,13M15,4M9, 7M18, 

11M20,7M4, 9M6 
 24 لغو یا تغییر ناگهانی سفارش مشتری 7

8M17,11M5 2 25 عدم اطمینان از به موقع رسیدن سفارش 
10M17,11M8, 8M12, 14M7,13M12, 

13M6 
 26 و پیک عدم نظارت بر عملکرد رستوران 6

9M16,7M12, 2M10, 12M20, 8M18, 

9M1,9M19, 14M14 
 27 عدم تطابق غذا با تصویرش در اپ 8

14M15,12M5,12M1,13M7, 

13M11,8M2 
 28  سفارشعدم ارسال تمام موارد  6

10M6,12M11,8M8,7M7,6M13, 

8M15,5M3,6M4,7M20,10M5, 

9M9,11M19, 11M1  

 29 تاخیر زیاد در تحویل سفارش 13

7M8, 8M5, 6M17 3 30 بودن تایید سفارشبر زمان 

4M8,5M7,6M3, 

7M5,3M13,5M4 
 31 ضعیف بودن پشتیبانی 6

5M14, 7M11, 7M15, 6M5, 6M8, 

4M14, 6M15, 5M5, 8M6, 4M4, 7M19  
 32 دشوار بودن ارتباط با پشتیبانی 11

11M14,10M15,9M13,13M5,6M14, 

9M14,7M17, 8M7, 9M20, 14M11, 
 33 های ناکارآمدپیک 10

5M13,12M14,9M5, 9M15, 3M9,8M19 6 34 کمبود پیک 
7M13, 9M3, 8M16, 4M17, 10M9 5 35 عدم ارسال غذا به خارج از محدوده 

12M15, 6M20, 11M15, 11M2, 9M4 5 36 سرد بودن غذا 
15M20, 9M18, 12M6, 2M13 4 37 بسته نامناسب سفارش 

5M10, 12M13 2 38 دهی در ساعات شلوغمحدودیت سرویس 

14M16 1 24 39 ساعته نبودن ارسال غذا 
7M14, 5M17, 11M11, 6M12, 12M19 5 40 رفتار نامناسب پیک با مشتری 

16M14, 9M10 2 41 در نظر نگرفتن حقوق کاربران در وضع قوانین 

10M8, 15M15, 12M1, 9M12, 7M9, 

1M10, 10M12 
 42 عدم انعکاس همه نظرات 7

8M9, 8M4, 8M13, 7M10 4 43 عدم تحویل سفارش به خود مشتری 
9M8,6M7,4M13, 10M11,3M10, 

6M18, 5M12 
 44 هزینه بالای پیک 7

10M13, 13M14, 10M7, 11M6, 7M1 

5M18, 4M10, 5M8, 10M20,  
 45 قیمت بالای غذاها 9
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4M7,3M4,5M1,5M20,5M15 5 46 عدم امکان پرداخت نقدی 

6M16,6M1 2 47 عدم عودت وجه به طور کامل 

6M11,6M19, 2M4,4M5,4M20 5 48 عدم عودت وجه به حساب بانکی 

3M5,4M15 5M16,4M18 4  49 رسالیاعدم جبران مابه التفاوت فاکتور با موارد 

16M11, 11M18, 4M3 3  50 (… )در صورت لغو وسوختن کد تخفیف 
11M18, 4M3, 9M2, 15M11, 13M13 5  51 تخفیفاتپایین بودن حجم یا کیفیت غذا در 
15M6, 12M9, 14M18 3 52 عدم ارائه کد تخفیف در خود برنامه 

16M6, 14M20, 10M18, 17M15 4 53 ناچیز بودن مبلغ تخفیفات 
12M3, 17M6,  2 54 عدم ارائه مشوق برای مشتریان دائمی 

15M14,12M16 2 55 عدم امتیاز دهی به مشتری 

 

ضامین منمایش نهایی مضامین استخراج شده از روش شبکه در این تحقیق برای : شبکه مضامین
فراگیر را  ودهنده استفاده شده است. شبکه مضامین بر اساس روندی مشخص مضامین پایه، سازمان

ده در جدول بندی شکند. شبکه مضامین مستخرج از مضامین پایه به صورت دستهمنظم و منسجم می
 ارائه گردیده است. 4
 

 های سفارش غذاندی مضامین عوامل نارضایتی از اپب. دسته4جدول 
 ردیف مضامین پایه دهندهمضامین سازمان مضامین فراگیر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1 شلوغ بودن برنامه طراحی ظاهری نامناسب اپ

 2 های بصری در اپنداشتن جذابیت

 

 

 

 نواقص فنی اپ

 3 سرعت پایین برنامه

 4 عدم دسترسی به برنامه در حالت آفلاین

 5 ...(ها، موقعیت یاب وعدم عملکرد دقیق )فیلتر

 6 هااجرا نشدن صحیح برنامه در برخی از گوشی

 7 های مکررروز رسانیهب

 8 های زیاد برنامهباگ

 

 

 

 9 نبود امکان ویرایش سفارش

 10 لغو سفارش در تاخیرهای زیادعدم امکان 

 11 عدم ارائه کد پیگیری برای هر سفارش
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  1تجربه کاربری

(UX) ناخوشایند 

 

 های پایین برنامهقابلیت

 12 عدم وجود فیلتر هزینه پیک

 عدم امکان مشاهده تصاویر یا نمایش آنلاین

 فضای آشپزخانه

13 

 14 و...( نداشتن خلاقیت در طراحی منو )کالری

 15 نداشتن گزینه جستجوی صوتی

 16 اپها در رستورانعدم ارائه مجوز 

 17 نامشخص بودن زمان تحویل قبل از پرداخت 

 18 و رستوران  نبودن گزینه ارتباط با پیک 

 19 محدود بودن پوشش جغرافیایی

 20 عدم امکان پیگیری آنلاین

 21 رسانی قبل از تحویل غذاعدم  اطلاع

 22 های پرداختکمبود درگاه

 

 

 عدم اعتمادسازی

 برای مشتری

 

 عدم اطمینان خاطر در خرید

 23 تضمین نبودن کیفیت و سلامت غذا

 24 لغو یا تغییر ناگهانی سفارش مشتری

 25 عدم اطمینان از به موقع رسیدن سفارش

 26 و پیک عدم نظارت بر عملکرد رستوران

 27 عدم تطابق غذا با تصویرش در اپ مغایرت در سفارش

 28 سفارشعدم ارسال تمام موارد 

معطل نمودن مشتری برای   

 سفارش و دریافت غذا

 29 تأخیر زیاد در تحویل سفارش

 30 فارشبر بودن تأیید سزمان

 

 

 خدمات نامطلوب

 31 ضعیف بودن پشتیبانی نامناسب یبانیپشت

 32 دشوار بودن ارتباط با پشتیبانی

ناوگان ضعیف تحویل 

 سفارش

 33 های ناکارآمدپیک

 34 کمبود پیک

 35 عدم ارسال غذا به خارج از محدوده

                                                      
6.User Experience 
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 36 1عدم تحویل سفارش به خود مشتری

 37 سرد بودن غذا ارائه نامطلوب سفارش

 38 بسته نامناسب سفارش

 39 دهی در ساعات شلوغمحدودیت سرویس دهیمحدودیت خدمات

 40 ساعته نبودن ارسال غذا 24

 

عدم تکریم 

 مشتری

 41 رفتار نامناسب پیک با مشتری بدرفتاری با مشتری

 توجهی به مشتریبی

  

 42 در نظر نگرفتن حقوق کاربران 

 43 عدم انعکاس همه نظرات

 

 

های محدودیت

مالی سفارش با 

 اپ

مقرون به صرفه نبودن 

 سفارش از طریق اپ

 44 هزینه بالای پیک

 45 قیمت بالای غذاها

 

 سازوکارهای مالی نامناسب

 46 عدم امکان پرداخت نقدی

 47 عدم عودت وجه به طور کامل

 48 عدم عودت وجه به حساب بانکی

 49 رسالیاعدم جبران مابه التفاوت فاکتور با موارد 

 

عدم ارائه مشوق 

مناسب برای 

 مشتری

 

ضعیف بودن سازوکارهای 

 انگیزشی مشتریان

 

 50 () با لغو یا تراکنش ناموفقسوختن کد تخفیف

 51 پایین بودن حجم یا کیفیت غذا در تخفیفات

 52 عدم ارائه کد تخفیف در خود برنامه

 53 ناچیز بودن مبلغ تخفیفات

 هایضعف در برنامه

 وفادارسازی  

 54 عدم ارائه مشوق برای مشتریان دائمی

 55 عدم امتیازدهی به مشتری

 
 6هنده و دمضمون سازمان 15مند، روش شبکه مضامین با روند مشخص و شکلی نظام با بکارگیری

مضامین )آن  هایبندیمضامین پایه شناسایی شده و همچنین دستهمضمون فراگیر شناسایی شد. 

 سه این از یک هر برجسته مضامین و تارنما ترسیم شبکه یصورت نقشه دهنده و فراگیر( بهسازمان

 مشخص گردید. 1آنها در شکل  میان روابط باهمراه  سطح،

                                                      
ارشی در آسانسور تحویل غذا به نگهبانی مجتمع مسکونی، گذاشتن غذا پشت درب منزل و یا گذاشتن غذای سف  .7

 ند.های غذا از آن ابراز نارضایتی داشتو زدن طبقه مورد نظر از جمله مواردی بود که مشتریان اپ
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 ذاسفارش غ هایاپ انیمشتر یتیعوامل نارضا نیشبکه مضام .1شکل 
 

بندی مضامین پایه از روش میانگین وزنی استفاده شد که نتایج آن برای رتبه: بندی مضامین پایهرتبه

ذکر گردیده است. روش محاسبه میانگین وزنی بدین صورت است که فراوانی هر گزینه در  5در جدول 

شود. ارزش عددی هر گزینه در طیف لیکرت شمارش و فراوانی نسبی آن نیز به درصد مشخص می

بندی مشخص مجموع آنها برای پنج گزینه، ارزش نهایی را جهت رتبه شود وفراوانی نسبی آن ضرب می

 کند. می
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 مضامین پایه بندی. رتبه5جدول 

 شده ارزش محاسبه بندیرتبه مضمون پایه شماره 

 1/278 50 شلوغ بودن برنامه 1

 8/315 47 های بصری در اپنداشتن جذابیت 2

 6/372 24 سرعت پایین برنامه 3

 335 41 دسترسی به برنامه در حالت آفلاینعدم  4

 4/360 33 یاب و...(عدم عملکرد دقیق )فیلترها، موقعیت 5

 2/347 35 های گوشیاجرا نشدن صحیح برنامه در برخی از مدل 6

 4/331 42 های مکررروز رسانیبه 7

 5/363 32 های زیاد برنامهباگ 8

 4/366 28 نبود امکان ویرایش سفارش 9

 7/383 18 عدم امکان لغو سفارش در تاخیرهای زیاد 10

 2/345 36 عدم ارائه کد پیگیری برای هر سفارش 11

 7/339 38 عدم وجود فیلتر هزینه پیک 12

عدم امکان مشاهده تصاویر یا نمایش آنلاین فضای  13
 آشپزخانه

45 7/324 

 9/306 49 نداشتن خلاقیت در طراحی منو )کالری، خواص و...(  14

 8/257 51 نداشتن گزینه جستجوی صوتی 15

 6/315 48 ها در اپعدم ارائه مجوز رستوران 16

 2/377 22 نامشخص بودن زمان تحویل قبل از پرداخت هزینه 17

 5/374 23 نبودن گزینه ارتباط با پیک و رستوران 18

 7/344 37 محدود بودن پوشش جغرافیایی 19

 9/368 25 آنلاینعدم امکان پیگیری  20

 2/339 39 رسانی چند دقیقه قبل از تحویل غذاعدم  اطلاع 21

 9/318 46 های پرداختکمبود درگاه 22

 418 2 تضمین نبودن کیفیت و سلامت غذا 23

 2/395 13 لغو یا تغییر ناگهانی سفارش مشتری 24

 8/390 15 عدم اطمینان از به موقع رسیدن سفارش 25

 8/386 17 بر عملکرد رستوران و پیک عدم نظارت 26

 409 5 عدم تطابق غذا با تصویرش در اپ 27
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 6/398 9 ات(عدم ارسال تمام موارد سفارش )فاکتور و توضیح 28

 5/436 1 تأخیر زیاد در تحویل سفارش 29

 9/367 26 شبر بودن تأیید سفارزمان 30

 4/381 20 ضعیف بودن پشتیبانی 31

 378 21 ارتباط با پشتیبانیدشوار بودن  32

 5/411 4 های ناکارآمدپیک 33

 9/405 7 کمبود پیک 34

 7/363 30 عدم ارسال غذا به خارج از محدوده 35

 409 5 سرد بودن غذا 36

 395 14 بسته نامناسب سفارش 37

 8/367 27 دهی در ساعات شلوغمحدودیت سرویس 38

 8/328 43 ساعته نبودن ارسال غذا24 39

 4/382 19 رفتار نامناسب پیک با مشتری 40

 8/367 27 در نظر نگرفتن حقوق کاربران 41

 3/366 29 عدم انعکاس همه نظرات 42

 6/363 31 عدم تحویل سفارش به خود مشتری 43

 6/407 16 هزینه بالای پیک 44

 2/337 6 قیمت بالای غذاها 45

 3/387 40 عدم امکان پرداخت نقدی 46

 3/402 8 عدم عودت وجه به طور کامل 47

 6/397 10 عدم عودت وجه به حساب بانکی 48

 7/415 3 عدم جبران مابه التفاوت موارد فاکتور با موارد ارسالی 49

 4/395 12 سوختن کد تخفیف )در صورت لغو و تراکنش ناموفق( 50

 3/396 11 پایین بودن حجم یا کیفیت غذا در تخفیفات 51

 7/358 34 ارائه کد تخفیف در خود برنامهعدم  52

 2/347 35 ناچیز بودن مبلغ تخفیفات 53

 7/339 38 عدم ارائه مشوق برای مشتریان دائمی 54

 9/326 44 عدم امتیاز دهی به مشتری 55 
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با توجه به میانگین وزنی هر یک از مضامین پایه، با محاسبه : دهندهبندی مضامین سازمانرتبه

دهنده بندی مضامین سازماندهنده، به اولویتدهنده مضامین سازمانمیانگین مجموع عوامل تشکیل

 .ارائه شده است 6که در جدول  شودپرداخته می

 
 دهندهبندی مضامین سازمان. رتبه6جدول 

 

 گیری و پیشنهادها. نتیجه6
سرعت، کیفیت و دقت در خدمات تحویل غذا از عوامل  شتن  شان داد ندا صل از این پژوهش ن نتایج حا

شتریان اپ ضایتی در م ستند. رتبهمهم ایجاد نار سفارش غذا ه ستخراج های  ضایتی ا بندی عوامل نار
صاحبه سفارش، مهمشده از م شخص کرد که تأخیر در تحویل  شتریان ها م ضایتی م ترین عامل نار

های بعدی عوامل نارضتتایتی مشتتتریان متعلق به تضتتمینی نبودن باشتتد. رتبههای ستتفارش غذا میاپ
التفاوت موارد فاکتور شده با موارد ارسال شده است. همچنین با کیفیت و سلامت غذا و عدم جبران مابه

 میانگین بندیرتبه دهندهمضامین سازمان ردیف

 8/403 1 مغایرت در سفارش 1

 2/402 2 معطل نمودن مشتری برای سفارش و دریافت غذا 2

 402 3 ارائه نامطلوب سفارش 3

 7/397 4 عدم اطمینان خاطر در خرید 4

 5/397 5 مقرون به صرفه نبودن سفارش از طریق اپ 5

 7/393 6 ناوگان ضعیف تحویل سفارش 6

 2/388 7 نامناسب مالی ساز و کارهای 7

 7/379 8 پشتیبانی نامناسب 8

 4/374 9 های انگیزشی مشتریانضعیف بودن مکانیزم 9

 372 10 عدم تکریم مشتری 10

 6/351 11 نواقص فنی اپ 11

 3/348 12 دهیمحدودیت خدمات 12

 2/340 13 های پایین برنامهقابلیت 13

 3/333 14 سازیهای وفادارضعف در برنامه 14

 5/296 15 طراحی ظاهری نامناسب اپ 15
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دهنده، موارد مربوط به طراحی ظاهری نامناسب اپ کمترین میزان بندی مضامین سازمانرتبهتوجه به 
 تأثیر را بر نارضایتی مشتری دارد.  

های سفارش غذا در این تحقیق، یکی از ابعاد نارضایتی مشتریان اپ :نیشیپ یهابا پژوهش سهیمقا
سفارش از طربعد  صرفه نبودن  ست که با  اپ قیمقرون به  ( با عنوان Alalwan, 2020)نتایج تحقیق ا

از خدمات  یمشتتتر تیثر بر رضتتاؤاز عوامل م یمطالعه تجرب کی: لیموبای ستتفارش غذا هایبرنامه»
که در کشتور اردن انجام شتده همخوانی دارد. او در این پژوهش، « و قصتد استتفاده مجدد کیالکترون

جویانه را از عوامل رضتتتایت مشتتتتریان در گرایش به ی لذتارزش قیمتی، انتظار کارکردی و انگیزه
در تحقیق حاضتتتر، مقرون به صتتترفه نبودن،  کند.های ستتتفارش غذا بیان میاستتتتفاده مجدد از اپ

های پایین برنامه و تجربه کاربری ناخوشایند از عوامل نارضایتی شناخته شده است. از دیگر ابعاد قابلیت
باشتتد که با تحقیق های پایین برنامه میپژوهش حاضتتر، قابلیتهای ستتفارش غذا در نارضتتایتی از اپ

(Ray et al., 2019ستفاده سی چرایی ا ضوع برر صل FDA ی افراد از ( با مو ها مطابقت دارد. نتایج حا
ها از علل دهد که تجربه مشتتتری، ستتهولت استتتفاده و جستتتجوی رستتتوراناز این پژوهش نشتتان می

ستفاده از  ستیم که عواملی مانند ها عنوان میاین اپگرایش افراد به ا شاهد ه ضر  کند. در پژوهش حا
شلوغ بودن برنامه، تجربه کاربری ناخوشایند از عوامل نارضایتی محسوب شده است و مشتریان ترجیح 

ها مشتتکلی نداشتتته باشتتد. دو باعد طراحی ظاهری ای استتتفاده کنند که در این زمینهدهند از برنامهمی
ها در این پژوهش از دیگر ابعاد نارضتتایتی مشتتتریان اپ اوگان ضتتعیف تحویل ستتفارشننامناستتب و 

 هایبرنامه قیغذا از طر نیستتفارش آنلا( با عنوان Kapoor & Vij, 2018)باشتتد که با تحقیق می
صری و طراحی ناوبری را به عنوان ، همتلفن همراه ست، آنها در پژوهش خود، طراحی ب سو و موافق ا

کنند. تحقیق حاضر نیز های سفارش غذا به یک برنامه جامع معرفی میمؤثر در تبدیل شدن اپعوامل 
طراحی ظاهری نامناسب، ناوگان ضعیف تحویل سفارش را به عنوان عوامل عدم رضایتمندی مشتریان 

باشتتتد. در پژوهش کنونی، ابعاد های پژوهش مذکور میای بر یافتهکند که به نوعی صتتتحهتأیید می
با پژوهش حقیقی و  عدم اطمینان خاطر در خرید قرون به صتتترفه نبودن ستتتفارش از طریق اپ وم

 صتتتنعت در مشتتتتریان مندیارزیابی تأثیر عوامل مؤثر بر رضتتتایت ( با موضتتتوع1393همکاران )
داری شتتباهت دارد چرا که این تحقیق، دو عامل کیفیت و قیمت غذا را به عنوان عوامل مؤثر رستتتوران

کند. در پژوهش حاضر نیز تضمینی نبودن کیفیت غذا و قیمت بالای غذا ت مشتری معرفی میبر رضای
 از عوامل تاثیرگذار بر نارضایتی مشتریان شناخته شده است.

 یبانیو پشت یفن یهارساختیزمؤلفه پشتیبانی نامناسب در پژوهش حاضر با بعد شرایط تسهیل کننده )
سان شان عنوان می (Alalwan, 2020) ی( در تحقیقان سطح کافی از مطابقت دارد. ای شتریان،  کند اگر م
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تر خواهند بود. نتایج تحقیق صورت ها راضیپشتیبانی فنی و انسانی را تجربه کنند از استفاده از این اپ
 های مختلف مانند نبود نیروی انسانی کافی در گرفته حاکی از آن است که ضعف در پشتیبانی به شکل

اد شده و عدم ناوگان تحویل سفارش، ضعف در پشتیبانی فنی و پاسخگو نبودن به مشکلات ایجزمینه 
 های سفارش غذا هستند.ها از دیگر عوامل نارضایتی کاربران اپرفع آن

دهنده و بندی مضامین پایه و مضامین سازمانبا توجه به نتایج حاصل از رتبه :یکاربرد یشنهادهایپ
ها و مؤستتستتات، صتتاحبان کستتب و کار های مالی و زمانی، اغلب شتترکتودیتبا در نظر گرفتن محد

سرمایهسفارش غذا می شترین  صا و تمرکز خود را جهت رفع مهم توانند بی ضایتی اح ترین عوامل نار
 شده در این پژوهش مصروف نمایند تا درصد نارضایتی از برند خود را به کمترین میزان کاهش دهند. 

نتایج این پژوهش، مشخص گردید که کدام یک از عوامل، سهم بیشتری در ایجاد نارضایتی با توجه به 
های سفارش غذا برای رفع این مشتریان دارد. از این رو پژوهشگران، راهکارهای زیر را به صاحبان اپ

 .انددهنده به ترتیب اولویت ذکر شدهبندی مضامین سازماننمایند که بر اساس رتبهموانع توصیه می
سفارش: یکی از مهم1 ست، به نظر می. مغایرت در  سفارش ا ضایتی، مغایرت در  سد ترین عوامل نار ر

ستوران سوی ر شکل به راحتی و کمی دقت از  صرف هیچ هزینهاین م صاحبان داران و بدون  ای برای 

اخذ سفارش  عدم موجودی در هنگام اپ قابل پیشگیری باشد. این مسئله ناشی از دو عامل عمده: الف(

ها برای جلوگیری از شود اولاً اپسازی و ارسال سفارش است. بنابراین توصیه میدقتی در آمادهب( بی

ستوران شکلاتی ر سفارشها را ملزم به نمایش لحظهایجاد چنین م سب منوی ای منو کنند تا  ها بر ح

سازی و ارسال، علاوه بر ملزم نمودن دقتی در آمادهای ثبت شود. ثانیاً در صورت بروز اشتباه و بیلحظه

 رستوران به جبران خسارت مشتری در صورت تکرار این اشتباهات، رستوران متخلف از اپ حذف شود.

دهی ها باید به سازمان. معطل نمودن مشتری برای سفارش و تحویل غذا: برای رفع این مشکل، اپ2

ها موظف ارسال غذا بپردازند. همچنین رستورانمورد نیاز برای  یانسان یروینهر چه بیشتر  نیمأتو 

ها را تعیین تکلیف کنند )تأیید یا لغو( تا مشتری، بدون دلیل در حالت دقیقه، سفارش پنجشوند حداکثر تا 

 انتظار نماند.

شود با های سفارش غذا توصیه می. ارائه نامطلوب سفارش: در این راستا به صاحبان کسب و کار اپ3

بندی متناسب با نوع غذا )ظروف گیاهی یا آلومینیومی(، قاشق، ته )پک( شامل بستهطراحی یک بس

ساز ایجاد رضایت مشتری و جلوگیری چنگال، نان، نمک و چاشنی با لوگوی اختصاصی مختص اپ، زمینه

 از ایجاد نارضایتی در این زمینه شوند.
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های عملتصویب و اجرای دستورال. عدم اطمینان خاطر در خرید: برای جلب اطمینان مشتری، 4

عملکرد پیک  ی: الف( تضمین کیفیت و سلامت غذا، ب( تحویل سریع و فوری و ج( نظارت برگانهسه

 رسد.و رستوران، ضروری به نظر می

از مبلغ سفارش  . مقرون به صرفه نبودن سفارش از طریق اپ: با توجه به این که درصد قابل توجهی5

ود فعالیت سهای منصفی که با حداقل یابد لذا برای رستوراناختصاص می های سفارش غذابه اپ

کنند. ودداری میخها ها توجیه اقتصادی ندارد و از حضور در این پلتفرمکنند همکاری با این اپمی

اهش قیمت کها در اپ و بنابراین کاهش سهم دریافتی اپ از هزینه غذا موجب حضور این رستوران

ها مچنین اپهشود. ی اقتصادی میهایت منجر به رضایت مشتری در با توجه به صرفهها و در نغذا

تا هزینه کلی سفارش  داران دریافت کنندتری به ازای هر سفارش از رستورانتوانند درصد سود پایینمی

 رسند.برای مشتری کمتر گردد و نهایتاً با افزایش تعداد مشتریان به سودآوری بیشتری ب

وبوط به ناوگان ان ضعیف تحویل سفارش: در راستای رفع نارضایتی مشتریان ناشی از عوامل م. ناوگ6

های ثابت برای رفع مشکلات استخدام پیک بکارگیری و -شود: الفتحویل سفارش، موارد زیر توصیه می

 هایجعبهه مسیریاب و ها بتجهیز پیک -بناشی از کمبود پیک )لغو سفارش و تأخیر در تحویل( 

 ای.ختصاصی حرفهاهای بکارگیری پیک -جمخصوص حمل غذا برای انتقال درست و گرم غذا 

رضایتی مشتریان، . ساز و کارهای نامناسب مالی: عدم عودت وجه به حساب بانکی از عوامل ایجاد نا7

ساده و قابل اجرا در نرممی شد که یک راهکار  شتاافزار دارد و آن، ایجاد گزینه با وجه به  نتخاب بازگ

این که در  حستتتاب بانکی یا انتخاب افزایش اعتبار حستتتاب کاربری موجود در اپ استتتت. با توجه به

ور با سفارش مورد نظر به درستی و کامل التفاوت فاکتهای لغو شده یا مابهمواردی، عودت وجه سفارش

قت را داشته دکمال گردد در عودت این وجوه، گیرد به صاحبان این کسب و کار توصیه میصورت نمی

 باشند.

را به عنوان  های سفارش غذا پاسخگویی صِرف به تماس مشتری. پشتیبانی نامناسب: متأسفانه اپ8

یش آمده و جبران کنند در صورتی که پشتیبانی مناسب به معنای رفع مشکل پپشتیبانی خوب قلمداد می

تی کنند. همچنین اسب را ایجاد و عملیاباشد که باید در این زمینه سازوکارهای منخسارت مشتری می

های ان و از ضعفانتظار طولانی پشت خط پشتیبانی و نبود راه ارتباطی متنوع باعث نارضایتی مشتری

ر و فعال نمودن آنها )نظیر های ارتباطی دیگپشتیبانی است که باید با افزایش تعداد اپراتورها و ایجاد راه

 زایش دهند.چت آنلاین( سرعت پاسخگویی را اف
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آیند و بقا و رشد هر های مهم هر کسب و کاری به شمار می. عدم تکریم مشتری: مشتریان از سرمایه9
مداری باید به عنوان یک اصل اساسی کسب و کاری منوط به مشتریان است لذا ترویج فرهنگ مشتری

در ادامه پیشنهادها و ها تبدیل و سازوکارهای اجرایی برای این مهم در نظر گرفته شود. برای اپ
های الگوبرداری از اپ -شود: الفهای سفارش غذا ارائه مییی به طور خلاصه برای صاحبان اپراهکارها

برترین اپ سفارش غذا ادغام شده  2لس)که هم اکنون با سیم 1برتر سفارش غذا در دنیا نظیر گراب هاب
توجه به نظرات  -جقوی  UXو   UIبا طراحی های کنونیافزارارتقای سرعت و کارایی نرم -باست ( 

ی مشتریان به خصوص مشتریان ناراضی برای حفظ و توسعه بازار کنونی و همچنین جلوگیری از همه
 . شکست احتمالی

های هشاین موضوعات نیز به سایر پژوهشگران برای انجام پژو :های آتیبرای پژوهش شنهادیپ
شناسایی و  -بحوزه غذا  های خدماتی درعلل شکست برخی اپبررسی  -الفشود: آتی پیشنهاد می

بندی عوامل نارضایتی سایی و رتبهشنا -جهای خدماتی حوزه غذا در ایران ترین اپبندی محبوبرتبه
ه خرید ....، در حوز.افزارهای خدماتی با بازارهای بزرگ )در حوزه سلامت نظیر اسنپ دکتر و دیگر نرم

 دیجی کالا و .....(.نظیر افق کوروش و 
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