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 چکیده 
بازار رقابتی بسیار مهم و حیاتی  ها به منظور متمایز شدن در یک درك تجربه مشتري براي سازمان

 هاي تجربه بهبود و ها براي طراحی است. هدف این مقاله ارائه نقشه راهی براي کمک به سازمان
این  استفاده شده است که چندگانه پژوهی از مورد مشتریان می باشد. براي دستیابی به هدف پژوهش

باشد. براي انجام پژوهش اکتشافی  یمناسب م نسبت جدید به موضوع یک جستجو و کشف روش براي
 کنندگان، شرکت هاي هاي کیفی براساس مشاهده انتخاب و طیف وسیعی از داده سازمان حاضر، چهار

 فرایند یک از نیز با استفاده ها شد. تحلیل داده آوري ثانویه جمع اطلاعات و داخلی هاي گزارش ها، بحث
اساس روش  ها بر تجربه بین ممکن هاي بررسی شکاف نیزو  تجربه طراحی و بهبود براي دقیق تحلیلی

 چهار بین ها وجود اینکه تفاوت دهد با ها نشان می اي اسمیت و کارلسون انجام شد. یافته مرحله 8
 مشتریان هاي تجربه بهبود براي مشابهی ها رویکرد که این سازمان رسد می سازمان مورد مطالعه، به نظر

تجربه  بهبود براي اي مرحله 10 »راه نقشه«هاي موجود، یک  ه با توسعه مدلمقال این .اند داشته خود
 چهار طولی عمیق و مطالعه هاي حاصل از تعمیم یافته اصلی پژوهش، دهد. محدودیت مشتري ارائه می

 هاي آتی در هاي مهم براي انجام پژوهش باشد. شناسایی زمینه هاي آن می بخش از اي مجموعه و سازمان
 هاي نیز شناسایی راه و مشتري تجربه بهبود هاي برنامه طراحی در ذهنیت تغییر و اهمیت ها سازمان
 ارائه نقشه  باشد. نکته مهم هاي پژوهش می فرایند از یافته بهبود و طراحی مشارکت مشتریان در مستقیم

                                                      
 E-mail: H.Abbasi@pnu.ac.ir                                                                     نویسنده مسئول مقاله: ∗
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درنهایت وفاداري و ها و  تجربه بهبود اي براي زمینه به عنوان توانند می ها سازمان که است راهی
  .کنند استفاده خود مندي مشتریان رضایت

 
 بنیاد. داده بازاریابی تجربی، تجربه مشتري، طراحی تجربه مشتري، نقشه راه، هاي کلیدي: واژه
 
  مقدمه - 1

مطرح شده است. ایشان معتقدند  1گیلمور و پاین وسیله بهبراي اولین بار  مشتري تجربه مفهوم
 در .]2؛ 1هستند[ رقابت بر تجربه حال در بیشتر ارائه خدمات افزایش باپیشرو  هاي شرکت که

 پژوهشگران و مدیران از نیز بسیاري و دانشگاهیان از سوي مشتري تجربه ایده حاضر حال
خصوص در  به مشتري بر تجربه پژوهش حال، این با .خدمات نیز مورد توجه قرار گرفته است

 و خدمات کیفیت مانند مرتبط با خدمات با موضوعات است و ابتدایی مراحل کشور ما در
 هاي سازمان(ها  هایی از قبیل پارك سازمان در این بر علاوه .گیرد وفاداري مورد مقایسه قرار می

» سرگرمی«مربوط به  موضوع یک عنوان به تنها مشتري تجربه محور) برخی مواقع به تجربه
یا  هر کالایی را خریداري و مشتري یک دهد که نشان می ادبیات حال، این با شود. می اهنگ

. کسب خواهد کرد تفاوت بی یا بد خوب، اي را تجربه آن مشتري کند، خدماتی را دریافت می
معمولی  خدمات یا و کالاها ]؛ هرچند3[ همراه است تجربه با همیشه خدمات این مفهوم که به

 درگیري براي فرصتی خدمات دریافت زمانها  برخوردها و تماس پا افتاده باشد، تمام و پیش
  کند.  فراهم می احساسی

ها را در سازمان به همراه  حرکت از رویکرد خطی به تعاملی، نیاز به توسعه بیشتر قابلیت
منابع مختلف است. یکی از این منابع، تجربه است که آورد. این موضوع مستلزم یادگیري از  می

تجربه همانند دانش در تفکر فردي اعضاي  زیرا ،رود شمار می از منابع نامرئی سازمان به
هاي  ها و پژوهش ها، مدل شود. تئوري سازمان قرار دارد و در فرایندهاي کاري ظاهر می

 ،اند. بنابراین آفرینی مطرح کرده انشعنوان منبع یادگیري و د را به تجربهمختلف، اهمیت 
سازي تجربه را را شناسایی و سهیم تجربهثبت و انتقال  هاي سازوکار ضروري است مدیران

                                                      
1. Pine and Gilmore 
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دهد که چالش اصلی،  بررسی ادبیات موضوع نشان می سرلوحه وظایف سازمان قرار دهند.
هاي وفاداري،  بی به مزیتمنظور دستیا ها به سازمانوسیله  بهند تجربیات مشتریان م طراحی نظام
هاي اصلی تجربه  عنوان جنبهه وري و بهبود تجربه کارکنان ب ها، افزایش بهره کاهش هزینه
چالش اصلی و نیاز  این به دنبال پاسخگویی مطالعه حاضر به ]. بنابراین4؛ 3[ مشتري است

 حوزه خدمات پژوهشگران و مدیران از سوي مشتري تجربه ایده واقعی سازمانی است. هرچند
خصوص در کشور ما  به مشتري تجربه بر پژوهش حال این با .گیرد بحث قرار می بیشتر مورد

وفاداري  و خدمات کیفیت مانند مرتبط با خدمات با موضوعات باشد و می ابتدایی مراحل در
 خدمات بر ارائه خدمات کیفیت بهبود مربوط به ادبیات که از آنجا .گیرند مورد مقایسه قرار می

 پوشش به کلی طور به مشتري نیز تجربه ادبیات ؛پیدا کرده است تمرکز مشتریان براي بهتر
 به از این روشده است؛  محدود عملیاتی ها و ابزارهاي تکنیک تعدادي تهیه و تجربه ماهیت

 بهبود مورد در توانند می ها مورد اینکه چگونه سازمان استراتژیک، در سطح در رسد می نظر
وجود  دانش قابلیت سودآوري تلاش کنند، شکاف به دستیابی براي مشتریان هاي هویژه تجرب به

 مشتري هاي تجربه بهبود طراحی و بر مبتنی رویکردي اتخاذ مقاله این هدف بنابراین .دارد
 بهبود و طراحی مورد در طور عملی به ها چگونه سازمان اینکه تعریف شده و نیز بررسی

  اقدام کنند. خود مشتریان هاي تجربه
  

  ادبیات و پیشینه تحقیق - 2
  مشتري تجربه - 2-1

اند  کردهاین نکته را مطرح  2، مایر و اشواگر1نویسندگان زیادي از جمله پاین و گیلمور، ووس
ه دلیل ب خوشایند تجربه باشد. همچنین، خلق که تجربه مشتري ابزار جدیدي براي رقابت می

 نیز و بخشی مشتري، حمایت از برند اطمینان و هاوفاداري، انتظار مندي، رضایت بر ثیرگذاريأت
 عاطفی از اهمیت زیادي برخوردار است. قطع ارتباطات یا و مشتریان با عاطفی ایجاد پیوندهاي

ه خدمات حوزه هاي پژوهش اصلی طور همزمان به تمرکز به مشتري تجربه هاي مدیریت  و روی

                                                      
1. Voss 
2. Meyer and Schwager 
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 دستیابی عنوان عاملی اساسی براي به هدفمند مشتري تجربه لقخ واقع، است. در شده تبدیل
 ].6؛ 5؛ 2[ شود می مطرح راضی مشتریان و رقابتی مزیت به

ین جهت اطلاعات ه اه و بشدمشتري انجام  تجربه مورد پراکنده و مقطعی درهاي  پژوهش
صورت  به هعمدطور  بهباره موجود است. دانش مربوط به تجربه مشتري  و دانش کمی در این
نتیجه، تحقیق درباره تجربه  ]. در7ها یا مجلات مدیریتی موجود است [ تئوریک در کتاب

مورد  مدیریتی پیامدهاي و ها اقدام بر دبای هعمدطور  به ها جاي تمرکز بر تئوري مشتري به
 شناختی، هاي پاسخ شامل کلی، صورت ماهیت به بیشتر مشتري توجه قرار گیرد. تجربه

 با غیرمستقیم یا مستقیم تماس گونه هر به مشتري فیزیکی و اجتماعی احساسی، عاطفی،
 شده تعریف مشتري سفر طول در تماس متعدد نقاط در محصول، یا برند خدمت، دهنده ارائه
 و ماهیت از دند که مبادله هرگونه خدمات، صرفنظرکر]. اشمیت و همکاران اظهار6[ است
  ].8[ شود منجر می مشتري تجربه آن به شکل
  

  1مدیریت تجربه مشتري - 2-2
در  مشتریان تجربه کل مدیریت راهبردي فرایند عنوان به مشتري را تجربه مدیریت اشمیت

 مشتري تجربه مدیریت اشمیت، چارچوب در .کند می تعریف شرکت یا و محصول ارتباط با
فرم و  پلت ساختن -2 ؛مشتریان تجربی دنیاي تحلیل و تجزیه - 1: است مرحله پنج شامل
 در شدن درگیر -5 ؛مشتري تجربه ساختن -4 ؛برند تجربه طراحی - 3 ؛تجربی مشی خط

 مشتري تجربه مدیریت اهمیت بر عملگرا نویسندگان برخی حال، با این .]9[ مستمر نوآوري
 فرایندهایی از اي مجموعه مشتري تجربه ]. مدیریت10[ اند کرده کیدأت مشتري تماس نقاط در

 در سازمان و مشتري تعامل بین هرگونه سازماندهی و نظارت ردیابی، براي شرکت که است
ها  تعامل سازي بهینه مشتري تجربه مدیریت هدف کند؛ می استفاده مشتري زندگی چرخه طول
 مدیریت اوراکل مانند ها شرکت از است. برخی مشتري وفاداري افزایش و مشتري دیدگاه از

ا،. دانند می پیشرفته 2مدیریت روابط مشتري از بخشی را مشتري تجربه تجربه مدیریت ام 
 مدیریت روابط مشتري مدیریت روابط مشتري متفاوت است. از مختلف، هاي جنبه از مشتري

                                                      
1. Customer Experience Management (CEM) 
2. Custome Relationship Management CRM 
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 ایجاد بر شدت مشتري به تجربه مدیریت که حالی در ،دارد تمرکز ارزش استخراج بر بیشتر
بهبود  ي،بلندمدت مدیریت تجربه مشتر هدفبا این حال،  .کند می تأکید بیشتر ارزش

  ت.دن تجربیات مطلوب براي مشتریان اسکرفراهم  برايیندهاي سازمانی افر
  

  طراحی تجربه مشتري - 2-3
 و ایجاد در باید دهنده ارائه که است هایی مجموعه تصمیم توصیف مشتري تجربه طراحی
بگیرد  نظر در را موفق مشتري تجربه تحقق از حمایت براي مشتري با ارتباط نقاط مدیریت

خدمات ویرایش  دهنده ارائه وسیله به تواند می که اصلی را زمینه چهار ووس و همکاران، .]11[
 محیط و فیزیکی محیط مشتري، سرتاسر سفر فردي، تماس نقطه شود، شامل کاري و دست

 که دادند ارائه تجربه را بر مبتنی طراحی روش 1بیت و رابرت. ]12[اند  کردهاجتماعی مطرح 
 منظور به را روش این 2]. پیکلیس و همکاران4[ کند مشتریان را در طراحی تجربه درگیر می

 و مهندسی مدي،اکار :دادند توسعه خوب طراحی تئوریک مؤلفه سه چگونگی دادن نشان
 شود استفاده نظارت و ایمنی عملکرد، بهبود براي چارچوبی عنوان به تواند می شناسی زیبایی

 یک 3تجربه، باري و کاربون طراحی براي تر جامع و استراتژیک رویکرد به توجه با .]13[
تجربه،  یک سازمان مبتنی بر به منظور تبدیل سازمان ارائه و به را اي مرحله پنج رویکرد

  :]14[ ندکرد پیشنهاد الزاماتی را
  ؛)طور واضح تجربه به اظهار( استراتژي و انداز چشم •
   یک رئیس ارشد؛ مانند به عنوان هدایتگر تجربه تعیین فردي •
  .تجربه هاي سرنخ مورد در اندیشیدن به راه مجاب کردن کارمند از دانش و ها مهارت انتقال •

 در شواهد بر پژوهش مبتنی راهاز که رسد  نمی نظر به متفاوت حدودي تا يرویکردها این
شود.  پشتیبانی آنها هاي ثیر اقدامأت و اند داده انجامی واقعطور  به ها سازمان که آنچه مورد

 و در طراحی دها بای سازمان و تعیین راه و روشی است که پژوهش مقاله این هدف بنابراین
  کار گیرند. به مشتریان تجارب بهبود

                                                      
1. Bate and Robert 
2. Pickles and et al. 
3. Berry and Carbone 
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  روش - 3
گیري، بنیادي است و از نظر هدف، اکتشافی است. نوع پژوهش  این تحقیق به لحاظ جهت

جستجو و  براي کهاست  1چندگانه پژوهی شده براي پژوهش نیز مورد اتخاذکیفی و راهبرد 
 در تئوري به کمک براي را توصیفاتی تا مناسب است جدید نسبت به موضوع یک کشف
پرسیدن  طولی در این پژوهش ارائه دهد. دلیل انتخاب مطالعه پیشین پژوهشی هاي زمینه
پژوهش در شود.  استدلال عقلی و منطقی منجر میبهبود است که به  فرایند پایان در ها سؤال

 محققپردازي مدنظر بوده که در نهایت  چندگانه براي نظریه تحقیق موردياستفاده از  حاضر،
دهد.  راهی براي بهبود فرایندها از طریق تجربه مشتري سوق می دستیابی به نقشهسمت  را به

 د. باش ون فرضیه نمیرویکردي کیفی و استقرایی و در پی آزم پژوهش داراي

خدماتی انتفاعی بانک خصوصی و ازمان دو س(مختلف  سازمان در این پژوهش، چهار
دولتی و شرکت  نخدماتی غیر انتفاعی بیمارستا نشرکت خصوصی خدمات پستی و دو سازما

دلایل انتخاب  د.نشدانتخاب ) براي مطالعه تجربه مشتري خدمات فنی و تعمیراتی در صنعت
اینکه  دوم منطبق بودند؛ انتخابی هاي بخش از یکی با ها سازمان کهآن نخست ي مدنظرها سازمان

همه  از تر مهم و دند، سومکرقدم شده و اعلام آمادگی  مشتري پیش براي بهبود فرایند تجربه
دند تا مسیر طی کرامکان دسترسی پژوهشگر به سازمان را در طی مدت مطالعه فراهم  اینکه،

عنوان یک  د. کل سازمان بهکننمشتري را مشاهده  تجربه بهبود فرایند و شده براي طراحی
   مجموعه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.

 هاي مورد مطالعه سازمان این مدت در طی و شده انجام ساله چهار دوره یک طی پژوهش
 و ها روش از تحقیق، شامل ترکیبی طرح .کردنداجرا  و ریزي برنامه را اساسی تغییرات برخی
 عمومی، هاي مدارك و پرونده(تحلیل مطالعات اسنادي  و با تجزیه شواهد متعدد است و منابع

 مشاهده ،)نشده منتشر هاي گزارش و شده منتشر مشاوره اسناد مدیریت، هاي گزارش و ها روزنامه
 و) گروه اعضاي و مدیران اجرایی با مدیریت هايهو جلس ها همشاهده مذاکر( مشارکتی
 اعضاي و مدیران اجرایی با )ها هنگاري (مذاکر مردم هاي مصاحبه ساختاري، غیر هاي مصاحبه

                                                      
1. Multiple Case Study 
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ها  داده آوري جمع براي اي گسترده چارچوب سؤال اصلی زیر چهار .شده است ارائه گروه
  ده است:کرفراهم 
 سعیها  سازمان که مشتري تجربه -2؛ دهند؟ بهبود را ها تمایل دارند تجربه چرا سازمان - 1

مشتري چه اقداماتی انجام  تجربه براي بهبود ها سازمان - 3چیست؟  دارند، آن در ارائه
  قدر بوده است؟ه تغییرات چ ثیرأت - 4؛ دهند؟ می

تحقیق  هاي الؤدست آمده که براساس سه اطلاعات بو  کیفی هاي داده از وسیعی طیف
- 1 ]:15؛ 8[ شدند تحلیل و تجزیهزیر  اي مرحله 8براساس روش ،است دهشآوري  جمع
؛ کدگذاري- 5؛ نگارش و توصیف تغییرات - 4؛ ها داده سازي خلاصه - 3واکنش؛  - 2؛ ییآشنا

  مجدد. ارزیابی - 8؛ نتایج و ها بندي فعالیت فهرست و بندي طبقه - 7؛ سازي مفهوم - 6
  

  ها یافته - 4
از سوي اتخاذ شده  رویکردهاي ،بهبود تجربه مشتري تجزیه و تحلیل هشت مرحله اصلی با

 آنها وسیله بهانجام کار  روش هرچندمشخص شد؛  مشتري تجربه بهبود براي سازمان چهار
ترویج و  -1 :از عبارتند بهبود تجربه مشتري »راه نقشه« عنوان گام به هشت .بود متفاوت کمی
 دنکرمشخص  - 4 ؛مشتري تحقیق انجام - 3 ؛تغییرات هماهنگی و پایش - 2 ؛گذاري هدف
 ساخت و تدوین - 7 ؛توسعه هاي زمینه بندي اولویت - 6 ؛عملی تحقیق انجام - 5 ؛تجربه

   پشتیبانی تغییر. هاي سیستم - 8 ؛تغییرات
طور خلاصه  به 1طبق شکل  ها سازي در سازمان اجرا و پیاده براي بالاکدام از مراحل  هر

  د.نشو توضیح داده می
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  گانه بهبود تجربه مشتري 8مراحل  .1شکل 
  

  گذاري ترویج و هدف -1- 4
دهنده  ارائه شرکت براي تجربه بهبود .بود متفاوت ها بین سازمان در بهبود تجربه مشتریان انگیزه

 .دشومتمایز  اشباع شده نسبت به بازار یک در د تاکراي را فراهم  فرصت و زمینه خدمات پستی
ویژه در  مشاوره با متخصصان بازاریابی (به از که آنها پس بودند این شرکت مدعی ارشد مدیران

رابطه با تجربه مشتري) به ارائه خدماتی با رویکرد ایجاد تجربه خوشایند در مشتریان اقدام 
ه ده و پس از اتخاذ این رویه، مشتریان تمایل بیشتري به برقراري ارتباط با شرکت داشتکر

و مدیران با این ابتکار (فرایند بهبود تجربه  هانداز سازمان افزایش بازده فروش بود . چشمباشند
بهبود تجربه مشتري  . مدیران بانک نیزبودند به هدف مهم خود امیدواربراي دستیابی  مشتري)

زیادي در راستاي هاي  آنها اقدام که حالی در .دندکرسازمان تلقی  دنکرمتمایز  براي را فرصتی
هایی براي  دنبال اتخاذ شیوه به هم باز انجام داده و یندهاافر و ها ارزش فرهنگ سازمانی، توسعه

ن و مشاوران ااخذ مشاوره تخصصی از متخصص از بعد حال این بودند. با توسعه بیشتر
آگاهی و  رقبا در زمینه بانکی به از متفاوت از توانایی خود براي ارائه تجربه کاملاً بازاریابی،
ابتکار  اصول و» کار و کسب طرح« سازمان مذکور دو هر در .یافتنددست بیشتري  شناخت
نداشت. در شرکت خدمات فنی و تعمیراتی در صنایع  ها وجود هزینه کاهش براي عملی

پتروشیمی به دنبال بروز مشکلات عمده در فرایند انجام خدمات تعمیراتی و فنی، کارفرما به 

 گذاري ترویج و هدف

 تغییرات پایشهماهنگی و 

 تحقیق مشتري

 تدوین بیانیه تجربه مشتري

 انجام تحقیق عملی

 توسعه هاي بندي زمینه اولویت

 تدوین و انجام تغییرات 

  پشتیبانی هاي تغییر سیستم

 گام اول

 گام دوم

 گام سوم

 گام چهارم

 گام پنجم

 گام ششم

 گام هفتم

 گام هشتم
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یم به انجام تغییرات اساسی داشت. ین منظور شرکت تصمه ابود. بلغو قرارداد تهدید کرده 
هاي مشابه بود. همچنین،  متمایز بودن از سایر شرکت این شرکت نیز هدف و انگیزه اصلی

مناسب براي فعالیت کارکنان، سرعت عمل و دقت در اجراي  براي ایجاد بستراهداف روشنی 
هیچ طرح  ،حال هبود کیفیت کار داشتند. با اینها و ب مندي، کاهش هزینه ها، رضایت فعالیت
هاي ارائه  خوب بودن مشاوره به طور صرف به ه وهاي خود نداشت کاري براي فعالیت و کسب
هاي وزارت  . رویکرد بیمارستان با توجه به برنامهانجام این کار باور و عقیده پیدا کردندو شده 

توسعه توریسم سلامت مورد تشویق قرار گرفته بهداشت براي بهبود ارائه خدمات به بیماران و 
ارائه تجربه  برايهاي مختلف  بخش هایی نیز براي بهبود نگرش، تغییرات در ها و برنامه و طرح

کار وجود  و خوشایند به مشتریان شروع کرده بودند. در این سازمان نیز هیچ طرح مدون کسب
 روشنی نیز استراتژي بلکه کاري بودند و کسب طرح بدون تنها نه هاي مذکور نداشت. سازمان

 و ها افرادي که استراتژي مشتریان وجود نداشت. بنابراین تجربه بهبود چگونگی مورد در
 هاي روشن در زمینه به ایجاد و توسعه استراتژي نسبت دکنند، بای اهداف را تدوین می

  د.کنناقدام  وکار کسب
  

  تغییرات  هماهنگی و پایش - 4-2
گرفته  پیش در را اي مشابه رویکرد یک ها سازمان همه تغییرات، بر نظارت و نگیهماه لحاظ از

طور متمرکز در  به هاي تجربه مانند گروه يقدرتمند کوچک هاي مجموعه آنها همه .بودند
 بیمارستان، استثناي به .دندکرها ایجاد  برنامه کردن هماهنگ و تشویق نظارت، براي سازمان
مشارکت  تشویق به و تغییرات نظارت بر بلکهه نبود تغییرات ایجاد خودشان مسئول ها گروه
 .داشتند عهده بر را استراتژیک ریزي برنامه و ارتباطات مسئولیت حال، با این .ندکرد می

 شرکتدر درگیر انجام تغییرات شده بود.  فعال طور به گروه و بود واحد کوچکی بیمارستان
 طور به کهشده بود  هدایت آن منصوب براي تجربه گروهعنوان متصدي  به پستی مدیرعامل

 واگذار اجرایی مدیر به گروهمسئولیت  بانک در مورد .داد می گزارش مدیره تأهی به مستقیم
 و هشد داده مدیر منابع انسانی شرکت خدمات فنی و تعمیراتی به در مسئولیت .ه بودشد
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 ارشد مدیران از از تعدادي که داد تشکیل بالایی را سطح اي مشاوره گروه یک بیمارستان
  شد. می تشکیل

  
  مشتري تحقیق انجام - 4-3

 مورد در یافتن اطلاع براي ها، ملزم به انجام تحقیق مشتري سازمان تجربه هاي گروهتمامی 
فرض شده بود،  این فعالیت انجام براي دلیل دو .بودند خود بهبود هاي فعالیت رویکردها و

 براي دلیل نخستین. بود نشده اعلام کارکنان به دیگري و صریح و روشن ها فرض از یکی
درك بهتري  تواند می سازمان ین منظور بود کهه اب ،اول درجه در مشتریان از ها داده آوري جمع

تواند بر  هم می و متداول بوده حاضر حال دست آورد که هم دره ب را خود مشتریان از تجربه
بود.  مدیران و کارکنان تغییر ذهنیت به منظور ،دوم (بخش بعدي). دلیلارزش آن افزوده شود 

 منابع تغییر، کمبود براي مانع ترین بزرگ که بودند معتقد ها سازمان در تجربه هاي گروهتمامی 
مشتري  تجربه مشتري، یعنی دیدگاه از خود مشاهده خدمات مجاب کردن افراد براي نیست بلکه

 و مدیران عوض، در نشده واجرا  تجربه هاي گروه از طریق مشتري تحقیق بنابراین .]16[ بود
 تشویق) تماس نقطه( پذیرفتن نقشه سفر و مشتریان مصاحبه با و ها هجلس برگزاري به کارکنان
 دارید دوست دارید، نیاز چه چیزي پرسیده شد شامل مشتریان معمولی که از هاي سؤال .شدند

که  اي خوب است چه شیوه شد، خواهد عالی اي چیزي باعث تجربه چه کنیم، ما چگونه رفتار
  کارهاي خوب چیست؟ و نیست درست در واقع چیزي چه ما انجام دهیم،

گونه  هاي داستان روي داده ،ها منظور ایجاد انگیزه و احساس نیاز به تغییر در سازمان به
دست آمده بود.   همشتریان ب منفی و هاي مثبت از اظهارات احساسی و دیدگاهشد که  میتمرکز 

به  روي کاغذ نسبت برداري هاي مداربسته موجود و یاداشت در بیمارستان با استفاده از دوربین
  گذاشتند. تجربه به اشتراك گروهثبت و ضبط اظهارات بیماران اقدام و آنها نیز تجربیات خود را با 

افراد  از طریق در سطح گسترده خود براي تکمیل تحقیق ها سازمان تجربه هاي گروه تمامی
 خدمات پستی و شرکت مثال براي، دندکرها استفاده  داده آوري جمع خارج از سازمان براي

طور  به کنندگان مصرف و احساساتی که تجربه بهتر درك منظور به خدمات فنی و تعمیراتی
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افراد خارج از داشتند،  انتظار آنها از یک نسبی هر اهمیت و خدمات دهندگان ارائه کلی از
   .کار گرفتند کننده به مصرف تحقیق انجام براي سازمان را

  
  بیانیه تجربه مشتري  - 4-4

بیانیه تجربه «تجربه  هاي گروه تمامی قبلی، مراحل از شده آوري جمع اطلاعات براساس
د بایها، ماهیت تجربه مشتري را که  اساس این بیانیه هرکدام از سازمان تدوین و بر را» مشتري
طور واضح  د، بهشودر طول سفر مشتري ارائه نقاط تماس متنوع دیدگاه مشتري در  براساس

  دند. کربیان 
 در را کارکنان این بیانیه. است مشتري تجربه برنامه هسته اصلی یک ،بیانیه تجربه مشتري

 وفاداري باعث ،کنند اتخاذ می روز آنها هر که هایی تصمیم چگونه که دساز می آگاه سطوح تمام
سازمان را در ایجاد  تجربه مشتري، ها براساس بیانیه گیري تصمیم .شود می مشتري حفظ و

آل به  گسستگی و شکاف در ارائه تجربه ایده مانعکند. این امر  آل کمک می تجربه مشتري ایده
 . 1ها شود هاي از دست رفته و افزایش هزینه تواند منجربه فرصت و می شدهمشتري 

 خواستند براي مشتریان را پذیرفته و می آن ها سازمان دربرگیرنده احساساتی بود که بیانیه
 با جلساتی را ها سازمان همه بود و مهمی وظیفه این بیانیه، محسوس باشد. بسط و توسعه

بیانیه  تهیه و تنظیم بیمارستان با بیماران به منظور مورد در و ارشد مدیران تجربه، هاي گروه
 مجموعهمتعددي را با  هاي هها اغلب طی مدت یک ماه جلس تمامی سازمان .ددنکربرگزار 
مانند همدلی و  کنند می احساس ها سازمان احساساتی که از اي کردند. مجموعه برگزار مدیریتی
 در مطرح کردن احساسات .را برانگیزانند یبخش اطمینان و درك مشتریان وسیله به دبایاعتماد 
به  تجربه هاي گروه یکی از رهبرطوري که  به. افتاد اتفاق نمی به آسانی ها سازمان از هرکدام

 وسیله از سوي ایشان و رد آن به مشتریان در احساسات ایجاد هایی در مورد طرح دیدگاه
 همیشه خدمات پستی آمده بود؛ تجربه شرکت بیانیه در براي مثالکرد،  اعتراف ارشد مدیران

 ارزش با و طور ویژه به همیشه ارائه کنید، طور شخصی خدمت به کنید، برقرار فعالانه ارتباطات
ناراحت نشوید، اعتماد به نفس بالایی  خود هرگز از شکست خوردن شیوه کار رفتار کنید،

                                                      
1. beyondphilosophy.com 
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بیانیه تجربه نه از دیدگاه سازمان بلکه براساس دیدگاه مشتري تدوین  در مجموع، داشته باشید.
 دیدن و د، از طریق برقراري ارتباط،کنازمان شرایطی را فراهم جاي اینکه س یعنی به د؛شو می

بیانیه  مبناي بر مشتري تجربه مدیریت برنامه شروع آید. با دست میه احساس کردن مشتري ب
  د.شو هاي مشتري فراهم می هزینه کاهش و مشتري وفاداري در بلندمدت سود تجربه مشتري،

  
  توسعه هاي زمینه بندي اولویت - 4-5

 به نسبت آن از پس تجربه، هاي گروه تجربه توسعه بیانیه و مشتري تحقیق از شناخت براساس
به گرفتن موافقت  سپس نسبت و) ارشد مدیران با( ها تعیین اولویت تغییر، هاي زمینه شناسایی

 موارد، همه خواهد شد. در در رابطه با چگونگی اجراي پروژه و مدیریت جریان کار اقدام
 .کردند اندازي راه پروژه مدیریت هاي روش از استفاده را با پروژه هايمجموعه تجربه، هاي گروه

به تحقیق عملی شدند تا  بلکه ملزم ها نداشتند  به طراحی مجدد فرایند آنها مسئولیتی نسبت
ین به بالا) در ارائه خدمات یایده از افراد درگیر (از پا دریافتامکان طراحی مجدد از طریق 

 مثال ، براي)7 مرحله(کند  توسعه و اجراي تغییرات کمک به و سپس )6 مرحله(د شومیسر 
 20بینی کند که یک راننده پیش اگر داد نشان شرکت خدمات پستی در تحقیق عملی بخشی از

سپس  .کند اعلام شود به مرکز کنترل  می مجبور خیر خواهد داشت،أدقیقه در ارائه خدمت ت
خیر أدلیل ته راننده نیز ب .گیرند می تماس مشتري با و پس از آن مشتریان خدمات با کننده کنترل

 مدت طولانی و معمول روابط روند این شود. همچنین وجود آمده در شرکت سرزنش می  هب
تغییر این روند رانندگان به محض اینکه احتمال با  .کرد می تضعیفرا  شرکت کارکنان راننده با

  دهند. میو اطلاع  گرفته تماس شرکت با مستقیم طور به ،داشت خیر خواهندأدادند که ت می
  

  عملی تحقیق انجام - 4-6
 مدیران و کارکنان ذهنیت منظور تغییر به ،3 مرحله در شده مشخص ضمنی هدف راستاي در

 مطلوب، هاي بهبود ایجاد براي تشخیص دادند که تجربه هاي گروهبه دیدگاه از خارج به داخل، 
 هاي گروه از طرف همچنین .مطرح و مورد بحث قرار گیرد خود افراد طرف از باید ها ایده

 هروسیله  به که مرحله این هدف .دشو تسهیل پروژه هاي گروه وسیله بهو شرایط  ترغیب تجربه
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 در عمل و دهند می ارائه که آنها اي درك تجربه برايکارکنان  به کمک د،ش انجام سازمان چهار
 .درگیر کنند تجارب این بهبود براي هایی راه یافتن در را آنها سپس کنند و می دریافت مشتریان
 سفر نقشه دادند، ارائه پروژه هاي گروه از پشتیبانی براي تجربه هاي گروه که کلیدي ابزارهاي
 هاي جریان بر تمرکز ،هدف .بود احساسات برداري نقشه و زنانه ممیزي قدم مشاهده، مشتري،

 از بر این اساس بسیاري .بود مشتري دیدگاه از تجربیات و فرایندها بلکه داخلی فرایند نبود
تعداد  پروژه هاي مجموعه و شده و بهبود یافته بود برطرف سنتی عملکرد هاي جریان این

 همکاري طریق از مسئله بر حل تمرکز منظور به را اي هاي تازه مسئولیت و ها مهارت از وسیعی
براي  بلکه نبود در این مرحله هدف دریافت اطلاعات از مشتریان .بودندکرده  تنظیم دیگران با

 کارکنان بیمارستان، مورد در .کنند تجربه را مشتري داد تا تجربه مدیران امکان می و کارکنان
 اتاق در آنها مراحل درمان از بخشی که زمانی بیماران مختلف مراحل در که شدند متوجه
 فرایند تحقیق از از خارج کنند؛ می خجالت احساس، افتد می اتفاق بیماران سایر با رودرو انتظار
 شود، که بدون توضیح ناراحتی می و عصبانیت باعث اضطراب، که چه چیزي پرسیده شد آنها
 سه .انتظار در بین سایر بیماران اشاره نمودند اتاق در خود زمان، به انتظار مدت اشاره درباره یا

 شده ارائه تجربیات تا کردند تشویق را مدیران و کارمندان نیز) بیمارستان غیر از( سازمان
ارائه  و خدمات پستی شرکت در .بررسی کنند را) متفاوت کاملاً( مختلف هاي سازمان وسیله به

 در .دشانجام  مدیریت الگوبرداري هاي دوره صورت برگزاري خدمات فنی و تعمیراتی به
به  مراجعه و به شعب بانک 1»مشتریان پنهان« صورت به رکنانکا از کوچکی هاي گروه بانک،
آمیز بوده است.  این روش دوم در تغییر ذهنیت بسیار موفقیت آوري اطلاعات پرداختند. جمع
قادر خواهند بود  آماده شده، بهتر و بیشتر کارکنان نخست دیگر هاي سازمان ارزیابی با زیرا

  .بپردازندخود  سازمان از انتقاد به بدون تعصب
  
  تدوین و انجام تغییرات - 4-7

باشند.  یک مرحله واحد می طور کلی بههم داشته و  ارتباط نزدیکی با فعالیت دو این
 فراهم کردند.هایی را براي مقابله با مسائل و مشکلات مدیران و کارمندان  هاي پروژه ایده گروه

                                                      
1. mystery shop 
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هاي  ها و حوزه و مشتریان در بخشها را براي دریافت بازخورد از کارمندان  این ایده ،سپس
آمیز  موفقیت پروژه گروه وسیله به تغییرات آزمایش شده دهند. اگر فعالیت مورد سنجش قرار می

 در تغییرات هماهنگی مسئولیت تجربه گروه انجام اصلاحات، پیش از هرگونه د،شوتلقی 
هاي  ز طرف بخشهاي مناسب ارائه شده ا منظور حصول اطمینان از آموزش به سازمان را
بررسی چند قسمت از  از پس مثال در مورد بانک، براي، داشت خواهد عهده بر مختلف
 حساب کردن باز به مایل خود براي برخورد با مشتریانی که مدیران فرایندهاي هاي بانک، بخش
اغلب  که( فقط مختص به یک فرد باشد وظیفه انجام این اینکه جاي به .دادند تغییر بودند، جدید

هاي لازم  آموزش کارکنانهمه  ،)نبود دسترس در دلیل استراحت یا صحبت با تلفن و غیرهه ب
  وجود نیاید.ه خیري در فرایند بأیک فرد ت يدلیل عدم امضاه را در این زمینه دیده بودند تا ب

  
   پشتیبانی هاي تغییر سیستم - 4-8

 هاي گروه. منجر شد اساسی و زیربناییبه تغییرات  توجه قابل اام کوچک تغییرات از بسیاري
 هاي سیستم سازمان، در تغییرات کنار اشتراك گذاري در که به این نتیجه رسیدند تجربه،

 ا؛ امنمایند نظر تجدید آموزشی هاي برنامه در  داده و بطور خاص تغییررا  فرایندها و سازمانی
جدید بوده و نیز  بر مشتریان تمرکز بازتابی ،مشتريبر  مبتنی تغییر در معیارهاي آن از تر مهم
در  ،براي مثال .طراحی شوندمشتریان  از حمایت راستايدر   دبای پاداش هاي سیستم ها و معیار

ه کشید تا ب میهاي تعمیراتی طول  شرکت خدمات فنی و تعمیراتی، مدت زمانی که درخواست
 و در این مدت هکشید روز طول  8 دست مجري اصلی فعالیت برسد، طولانی و حدود

مشکل اساسی  ،نیاز به خدمات فوري خصوص در موارد هماند؛ بمیمنتظر  باید کننده درخواست
 ،براي مثال .به همراه داشت کننده را این امر نارضایتی درخواست ،آمد. همچنین وجود می ه ب

عنوان  به» مهم ظرف هشت روز رسیدگی شده است چند درصد از مشکلات غیر« اینکه
این شرایط . کند می هادفاست فوري ندارند، مشکل که یگویی به مشتریان براي پاسخ شاخصی

 یک شرکت این .شرکت استهمان  داخل درها  شرکت از بسیاري اتیتعمیر خدمات با مشابه
نت طراحی و در  اي را با عنوان سیستم مدیریت مکانیزه یکپارچه کامپیوتري ریزي برنامه سیستم
   . کردهایی از شرکت اجرا  بخش
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  تغییرات تأثیر ارزیابی - 4-9
معتقد بودند با کار بر بهبود فرایند تجربه مشتري، نه تنها تجربه  هاي مورد مطالعه سازمان

 بهبود همه، از تر . مهمکند پیدا میبلکه ماهیت کار کارکنان نیز بهبود پیدا کرده مشتریان بهبود 
 براي اي گسترده مالی کار و پیامدهاي و بهبود فرایندهاي کسببه  منجر مشتري، تجربه
  .دش کارایی و ها هزینه در بهبود با ها سازمان

  
  مشارکت و بحث - 4-10

 از نوع هاي سازمان به مربوطه عمدطور  به  »مشتري تجربه« که شود چنین فرض است ممکن گاهی
 پیشرفت فرایندهاي مربوط به و مشتري تجربه که دهد می نشان مطالعه این .است »سرگرمی«
 هاي سازمان آنها، از کدام هیچ که گرفته قرار توجه مورد هایی سازمان وسیله به شدت به آن

 در یا و از سازمان نوع هر مشتریان، در همه که بیانگر این است دیدگاه این .نبودند سرگرمی
 نوع هر مدیران این، بر علاوه .تفاوت بی یا بد خوب، دارند؛ اي تجربه هرکدام اي، هر حوزه
 باید در دهند، می ارائه که تجاربی را نیز بلکه کنند می عرضه که را خدماتی طراحی تنها نه سازمان

 ماهیت مشتري، تجربه اهمیت: مطرح است اصلی موضوع سه ادبیات پژوهش در .بگیرند نظر
توانند تجربه مشتري بهتري را  ها می سازمان چگونه همه، از تر مهم و خدمات برابر در تجربه

   ارائه دهند.
مشتري  تجربه اصلی بهبود دلایل دهد که از می نشان ادبیات .مشتري تجربه اهمیت) 1(
 یا اطمینان افزایش وفاداري، نتیجه در و مشتریان رضایت افزایش ها به مندي سازمان هعلاق

 اول درجه در دلایل این .است رقابتی مزیت ارائه و مشتري با عاطفی پیوندهاي ایجاد اعتماد،
 .شود حفظ مشتریان می راهاز  سازمان منافع منجر به سپس، و گذارد می تأثیر مشتري بر مزایاي

مطالعه  در این .شود می رقابتی مزیت ایجاد باعث خوب مشتري تجربه که است این بر اعتقاد
کارکنان از  مزایاي سازمان. و کارکنان د؛ مشتري،شسه جنبه اصلی براي کسب مزایا مشخص 

بر  .پرداخته شده بود بود که در مطالعات قبلی نیز کمتر به آن ها سازمان این مهم براي جمله نتایج
این اساس مزایاي کارکنان شامل تغییر ذهنیت، شناخت بهتر کارکنان از ارائه تجربه مشتري 

ن امر باعث افزایش تعهد به ای ،باشد ثیر کار خود در جریان کار میأمطلوب و درك و فهم ت
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ها و  شود. همچنین کاهش هزینه مندي بیشتر از کار خود می احساس افتخار و رضایت ،کار
آوردند. تمامی این موارد به همراه  دست میه ها ب وري مزایایی هستند که سازمان افزایش بهره

  قابتی است.تجربه بهبود یافته مشتري، به عنوان زیربنا و شالوده ایجاد یک مزیت ر
از ( مشتري که از دیدگاهرا هر چهار سازمان سعی داشتند تجربیاتی  .تجربه ماهیت) 2( 
 مختلف نقاط طول در آنها مشارکت و تعامل بر با تمرکز ،ایجاد کرده بودند )درون به خارج
کردند) توصیف کنند؛ این  می احساس آنها مشتریان که احساساتی بیان سازمان (اغلب با تماس
داشتند، به کار برده  آن ارائه در سعی که اي تجربه ماهیت آوردن دسته ب براي تنها ت نهااظهار

کرد. بیانیه  هاي خود را ارزیابی کنند، عمل می بلکه به عنوان الگویی که فعالیت شده است
 در را کارکنان بیانیه تجربه مشتري. است مشتري تجربه برنامه یک کانونی نقطه تجربه مشتري

 گیرند که منجر به کار اي را به گیري روزانه رویکرد تصمیم چه که کند میآگاه  سطوح تمام
هاي  گیري تصمیم عنوان چارچوب و راهنمایی براي این بیانیه به. دشو مشتري حفظ و وفاداري

کند. بدون تعریف روشن  تر نزدیک آل ایده مشتري تجربه ایجاد به گام یک تا باشد شرکت می
اساس آن عمل  کند درست است، بر بیانیه تجربه مشتري، هرکس هر چیزي را که فکر میاز 
هاي از دست رفته و  ده و آن هم منجر به تداخل و شکاف در ارائه تجربه و نیز فرصتکر

  د.شو ها می افزایش هزینه
 سازمان چهار این در بهبود هاي برنامه مراحل با وجود اینکه .بهتر تجربه یک ارائه) 3(
 راه بهبود هشت مرحله نقشه 1در جدول  .داشت وجود هایی تفاوت نظر اجرا از ولی بود، مشابه

] در ادبیات موضوع مقایسه شده 14[ اي بري و کاربون مرحله پنج تجربه مشتري با رویکرد
کرده و  ارائه طراحی تجربه براي را شواهد بر مبتنی رویکرد یک مطالعه این آنجا کهاز . است
ز یتلاش کنند، حا خود مشتریان تجارب توسعه راستاي بسط و در ها سازمان چگونه اینکه

 موجود هاي مدل این پژوهش و نتایج بین هاي برخی از تفاوتبه در این قسمت . است اهمیت
  .شود میاشاره 

فرایند تغییر در هر حال  درباره گیري تصمیم گذاري از این جهت که ترویج و هدف مرحله
 است ممکن که بود مهم امر این شناختی لحاظ از باشد. همچنین، خواهد افتاد، حیاتی می اتفاق
 .باشد داشته سازمان تفاوت در دیگر مفاهیم با فعالیت کارگیري به و اهداف تعیین ،اندازي راه
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 مهم شدند، درگیر می ها فعالیت در مشتریان و کارکنان از این جهت که عملی بررسی همچنین،
 ذهنیت به تغییر - طور صریح و روشن بیان نشده است به چند هر - مرحله این اصلی هدف .بود

ببینند و درك  را در رابطه با بیرون از سازمان بهتر ها فرصت بتوانند شود تا می مربوط کارکنان
کند،  هایی که کارکنان را ترغیب به مشاهده فرایند از دیدگاه مشتري می کنند. ابزارها و فعالیت

 فعالانه بلکه اطلاعات ارائه براي غیرمستقیم شکل به تنها نه کنند. مشتریان قش کلیدي ایفا مین
 مورد تجربه، گروه اعضاي عنوان به مورد یک در و بین مشتریان در ها ایده سنجش و توسعه در

   .گرفتند قرار استفاده
  

  راه هشت مرحله با مدل هاي قبلی مقایسه نقشه .1جدول 

راه بهبود  نقشههشت مرحله 
  تجربه مشتري

  )1994کاربون و هایکل (
]3[  

  )2004کاربون (
]17[  

  )2007بري و کاربون (
]14[  

    موریت و استراتژيأم    گذاري ترویج و هدف
    رهبري مجزا گروهایجاد     تغییرات پایش و هماهنگی

  تحقیق مشتري
 هاي طرح کسب مهارت

ها و  آوري داده جمع تجربه/
  تجزیه و تحلیل

  
شناسایی هیجاناتی که تعهد 

  .مشتري را برانگیزاند

      طرح راهکار تجربه  تدوین بیانیه تجربه مشتري

    هاي توسعه بندي زمینه اولویت
هاي  فرصت بندي اولویت

  سازي پیاده
  تجربه فاصله تعیین

      عملی انجام تحقیق
ارزیابی  کردن و فهرست

  تجربه هاي سرنخ

  تغییرات تدوین و انجام
 ارزیابی و کردن فهرست

  تجربه هاي سرنخ
  تجربه شکاف بستن  

        .پشتیبانی هاي تغییر سیستم

  
 سازمان چهار ده بود. همه اینشها مطرح ن کدام از مدل تغییر در هیچ پشتیبانی هاي سیستم

 هاي فعالیت گیري، اندازه و پاداش سیستم تغییر گسترده نظیر یندهايافر و ها سیستم اهمیت
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 بدون .ندکرددرك  سازمان در تغییرات تثبیت منظور به را سازمانی فرهنگ واقع در و آموزشی
   .باشد مدت کوتاه آنها مزایاي و تغییرات است ممکن کار درك و شناخت از این

 توانند در می را اضافی مرحله دو ها سازمان دست آمده، هادراك ب به توجه با این، بر علاوه
 راهی نقشه هیچ بدون ها برنامه که کردند موافقت سازمان چهار هر ارشد مدیریت. گیرند بر

 هاي بینی پیش به توجه با .ندارند ها موفقیت ارزیابی براي ابزاري تر مهم همه از و دشواجرا ن
 توسعه به نیاز که رود می انتظار آغاز در اضافی مرحله یک از آینده در که شد می احساس قبلی
 اندازي راه و مدیره تأبر هی ارشد مدیریت مجموعه دادن قرار هدف با کار و کسب مورد یک
 پایان، در .است شده تعیین اول مرحله در وسیع اهداف براساس موفقیت معیارهاي و نقاط

 مورد در شده مشخص مراحل و موفقیت هاي در مقایسه با شاخص تغییر برنامه ثیرأت
 با ]14[ بري و کاربون وسیله بهدر مدل ارائه شده  پیشنهاد این. شد خواهد ارزیابی کار و کسب
 در اي مرحله ده پیشنهادي راه نقشه شده و در مطالعه حاضر پیشنهاد »نظارت اجراي« عنوان
   .است شده خلاصه 2 شکل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  راه بهبود تجربه مشتري نقشه .2 شکل

  
دارد و در راستاي مراحل  مطابقت خدمات بهبود مورد موجود در ادبیات با بالامراحل 

 ابزارها از وسیعی در ادبیات طیف تغییر اتفاق افتاده است. همچنین هاي برنامه مورد انتظار در

 سازماندهی و ریزي برنامه

  گذاري . ترویج و هدف1
  کار و . خلق کسب2
 تغییرات پایش و . هماهنگی3

 انجام تحقیق بر مشتري .4

 . تعریف تجربه5

هاي  زمینه بندي . اولویت6 تغییر ذهنیت و تحقیق
  توسعه

 . تحقیق عملی7

 . ساخت و تدوین تغییرات8

دنکر درگیر راه از توسعه
 پشتیبانی هاي نظام . تغییر9

 ثیرأ. ارزیابی ت10

 تغییرات سازي و پیاده اجرا
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 تبادل تحلیل و هتجزی فرایند، برداري نقشه احساسات، برداري نقشه کانون، هاي گروهمانند 
غیره  و سفر برداري نقشه ممیزي، راه از رفتن راه مشتري، تجربه تحلیل و تجزیه خدمت،

   کمک کند. مشتري تجربه بهبود به تواند می
  

  گیري نتیجه - 5
انجام  خود مشتریان هاي تجربه سیستماتیک مهندسی براي ها به سازمان با هدف کمک مقاله این
هاي  اقدام بررسی و نیز مشتري تجربه بهبود براي مبنایی رویکرد یک به دستیابی. است شده

 خود از دیگر اهداف پژوهش بوده مشتریان هاي تجربه بهبود و طراحی حوزه در ها سازمان
ها  از زیرساخت با خدمت مشخص و برخی آن تفاوت و مشتري تجربه پژوهش، در این .است

 هاي مدل همچنین، .دش فراهم موجود مشتري تجربه تغییر هاي مدل براي تجربی هاي و زمینه
در  .شد داده توسعه اي پایه و تر پیچیده اي مرحله ده راه نقشه یک طراحی براي موجود اي مرحله

، مشتري تجربه صرف براي بهبودطور  به تغییر هاي برنامه مزایاي که شد مشخص این مطالعه
هایی به بهبود  آن چنین برنامه از تر مهم بلکه نبودهغیره  و رقابتی و وفاداري مزیت یعنی افزایش

کارکنان منجر  تجربه بهبود نیز و وري بهره افزایش و ها هزینه کاهش یعنی، سه جنبه اصلی
  شود. می

هاي  آن انجام گرفته و داده مختلف هاي بخش و سازمان چهار در توجه به اینکه پژوهش با
ها  بحث مانندها  طیف وسیعی از فعالیت ساي؛ بلکه براسا نه برمبناي سبک پرسشنامهنیاز  مورد
منظور آزمون مراحل  به از این روده است؛ شآوري  جمعسازمانی  نو برو ندرو هاي ارشزو گ

د ها، بای واقعی تغییرات در سازمان آثارانجام مطالعه و نیز کسب اطلاعات کامل در مورد 
منظور تعمیم نتایج این مطالعه به سایر  تر به کامل تر و ایجاد روشی قويبراي بیشتري  هاي اقدام

 خدمات، مهندسی نقش جمله مرتبط از موضوعات بسیاري از ها صورت پذیرد. همچنین سازمان
  گیرد. قرار بررسی مورد تواند می مشتري تجارب در نوآوري و تجربه توسعه، و تحقیق

عنوان یکی از موضوعات   همشتري بکه به تجربه  نوآوري مقاله از نظر موضوعی و از آنجا
کید است. أسازي آن با رویکرد عملیاتی پزداخته است، مورد ت بسیار مهم بازاریابی و پیاده

سازماندهی مطالب مربوط به ادبیات تجربه مشتري، ایجاد تمایز بین خدمت و تجربه و نیز ارائه 
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هاي دیگر  وجود از نوآوريهاي م اي براي تجربه مشتري با توسعه مدل مرحله 10نقشه راه 
هاي  باشد. نوآوري مقاله از نظر جامعه آماري مورد مطالعه که در سازمان مطالعه حاضر می

پردازي  یعنی رویکرد کیفی و نظریه، خدماتی انجام شده و نیز از نظر روش انجام تحقیق
  باشد. بنیاد، مورد توجه می داده
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