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Abstract: 
In the digital age, customer experience management (CEM) has become an important strategy in e-banking services, and 

customer experience has focused on achieving customer loyalty and long-term growth. In this regard, the main purpose of the 
present study was to provide a customer experience management multilevel model for e-banking services in the retail-banking 
industry. To this end, using the qualitative research method, first, the customer experience management literature was analyzed 
and then an in-depth interview was conducted with 15 experts in the banking industry. The data were analyzed using the theme 
analysis method. In this study, 8 main dimensions, 21 categories, and 58 sub-categories for the final model were identified. Of 
the 8 recognized dimensions of this model, the six dimensions of banking devices and portals, marketing, technical 
infrastructure, organization, industry, and macro environment of e-banking services were determined as levels affecting the 
dimension of customer experience. One dimension was defined as the customer experience management strategy. This study 
provides a broad conceptualization of customer experience management by presenting a new contribution to customer 
experience management and offering a framework for creating positive experiences for the e-banking service agents. 
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 چکیده
 وفاداری به یابیدسررت هدف با وضررو به یمشررتر ۀتجرب و بر شررده تبدیل کترونیکیال بانکداری خدمات در به راهبردی مهم مشررتری تجربۀ مدیریت در عصررر دیجیتال،

در  یکیالکترون یخدمات بانکدار یبرا یمشتر تجربۀ مدیریت چندسطحیمدل  ۀارائ پژوهش، یناز انجام ا یهدف اصل رو،ایناز است؛ شده تمرکز درازمدت، رشد و مشتری
ست. یصنعت بانکدار ستفاده از روش  منظور،اینبه خرد ا شینۀ ابتدا یفی،ک پژوهشبا ا شتر ۀتجرب یریتمد پی سپس  یلتحل ی،م صاحبۀ بانکی صنعت خبرگان از نفر 15 باو   م

. شد شناسایی نهایی مدل برای یرمقولهز 58و  مقوله 21 مدل، سطو  عنوانهب اصلی بعُد 8 پژوهش، ینشد. در ا یلها تحلمضمون داده یلانجام و با استفاده از روش تحل یق،عم
 تجربۀ بعُد بر تأثیرگذار سررطو  عنوانبه الکترونیکی بانکداری خدمات کلان محیط و صررنعت سررازمان، زیرسرراخت، بازاریابی، بانکی، درگاه وابزار  سررط شررش  مدل، این در

شتر شتری یریتمد عنوان راهبردبه عدبُ یکو  یم سترده از مد سازیمفهوم کردنبا فراهم پژوهش ینشد. ا یینتع تجربۀ م شتری، یریتگ  یریتمد به یدجد یدگاهید تجربۀ م
 .است کرده فراهم الکترونیکی بانکداری خدمات دهندگانارائه برای مثبت تجارب ایجاد برای هارچوبیو چ آورده است ه وجودب تجربۀ مشتری

 .چندسطحی مدل الکترونیکی، بانکداری خدمات ابزارهای الکترونیکی، بانکداری خدمات مشتری، تجربۀ مشتری، تجربۀ یریتمد :هاکلید واژه
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 مقدمه -1

 و ایندرددی بتت داتت ار  هتت  روشاز  استتتدهتت   

 شتتت  رشیب ه  یتمز  لیلبه هوشتتت ن  ه  موب یل

 ه ب دک ت  می اصتت ی راهبر ه  و  رویار ه از  یای

 خ م ت و  دی ست یو پول یخ م ت م ل ه  شرکت و

ا ار د لی  و یایالادرود  ب د ه    از  ب ون یجی استتتد

بخش  آم ر،. طبق یستتتتمدصتتتور د ج ی  راها ره  

ی    ا ار ز ب د م ت  خ   طریقاز ی خر   ر  د  از 

م ت ن  یرحضتتتور ،غ خ  ا ار  م د و  ایندرددی ب د

ش ن  ه  ت هن سده    از  ه چنین و هو سدگ  ا  ه   

دۀ ی  گ ه پ  گ   1یفروشتتت برا   2ایندرددی ه  و  ر

روزاده  ر  ه روش این و شتتتو می ه  ادج مپر اخت

 و ج ی تر ه  روش روز هر و استتتت افزایشح ل 

 الادرودیای ب دا ار  خ م ت از اسده    برا  ک راتر 

 روینا؛ از(2018، 3ی ه )دراستتشتتو  می ارائه مج ز  و

م ت خت و ب دای صتتتن ت  ر دوین خ   ه  پر ا

صر  ینتراز مهم یای عنوانبه  یجید لی  کنن  ت یینعن 

 ارزی بی ی بیب زار ی گ  از   ی ب  رق بدی، ه  برتر   ر

 هتت ،راهبر و اهتت ا ،  تر  شتتتو  قیق  و بتت زدگر

شخط شود  و از  ینیب زآفر ه یکو تان ه یهرو ه ،یم

صت  ییرب  تغ یه راه برا  ش  ریو ب دظیریب  ه فر

ه ن)بر   شتتتو   بهر و تحولات  ه   و چ  ، 4ستتتراب

2018.) 

م ت یای ،استتتت  براین ق ا  یجترو بهکه  یاز ا

شدر  رفد ره  سب دک  برا ی نسو آور م به  ی نه  و ر

  مثبت مشدر ۀتجرب ارائۀ شو ،یم منجر رق بدی یتمز

ست. بهبو  تجرب شدر ۀا  وف  ار  میزان افزایش به  م

از  ح ضتتر رح ل و شتتو منجر می کبه ب د مشتتدر 
                                                           

1 . POS 

2 . IPG 

3 . Narasimha 

4 . Chauhan & Sarabhai 

سب ۀ ر حوز ایب د  رود ه  ینترمهم ست. ک وک ر ا

س   دد  شی یجبرا ص پژوه   خ م ت ب دا ار ۀ ر عر

و   مثبت مشتتتدر ۀتجرب ی نم  قو یخر ، ه بستتتدگ

 هرا ب ی   من بع ز ی ه  ب  ار  و ب دک  وجو  وف  ار

شدر ییه گسدرش را  ست،   که م ب  ب دک  ر ارتب ط ا

ن  بت  ر ی تتجرب .اخدصتتت ه  ه لبمث حهظ و  ق 

دک  برا ی نمراج  ت مشتتتدر ن یه  بروز مب  و  ک

 (. 2016، 5ینی)کپج ر   ا ه را به  سو آور

 ادرودیک،ال   ر خ م ت ب دا ار  مشتتتدر تجربۀ

  ر طول مشدر  یک که است ت  ملاتی ت  می مج وع

  مربوط به فن ور  ه لههؤم پرستتتنلْ ب  ک مل ارتب ط

ع ت ا ار  ، ه چوناطلا گ   ت هنی، ب د  ه   ستتتد

 ایندرددی و ب دا ار  خ م ت ه ،کیوستتتک خو پر از،

 تجربۀ مشتتدر  یریتم  .ب دک را  ار  یلخ م ت موب 

به افزا ع  ت ً ه ب دک  ر ب ل و یشم طو    ۀستتتطا 

ئ ی ن ر کندرل مشتتتدر ییک را ب ۀو ارا لب  ۀتجر ج 

ا ار ج م م  ملات صتتتورت  ب د م ن اد ده ر ز  گرف

 ستتبببه ه ب دک ین،بن برا مشتتدری ن استتت؛ ازستتو 

بخش  یگر  یم ل ه  ب  ستت زم ن یزت   ی اشتتدن دوع

ص   شدر  رب گذار یهسرم بر   ،اقد و بهبو   تجربۀ م

 (.2018، 6)رائوکنن  ت رکز می آن

که  ر  ه ییب دک  ه یدشتت ن م یجه د ه  یبررستت

نهزم ن  خ م ت الادرود ی ج  ه  ی و خ م ت  یایم د

سدن ، م  شدر  یریتارتب ط ت از را   ور ف  ل ه  تجربۀ م

ن ا  راهبر   میحوز را  د بر آن مد رکز شتتت  و   اد  ا

 تأثیر  هن می دشتت ن زمینهه   راینپژوهش(. 2012، 7یچ)ر

 و ستتتو آور   ر ه ،ب دک  ر تجربه م یریت ه  برد مه

 افزایش برخی،. استتت بو   چشتت گیر آده  خ لص  رآم 

5 . Capgemini 

6 . Rao 

7 . Rich 
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ک هش   رصتتت  40 م  و  را  ر   رصتتت  80 ر  رآ

نههز د  و طبق گزارشتجربه کر   ی بیب زار ه  ی  ه  ا

و  م تمی ن راهبر ه   طریقمثبت از یجدد  ینا یریدی،م 

)گزارش  شت  مد رکز خواه  تجربۀ مشتدر  برب ن م ت 

 (. 2016، 1 دی  خر  ب دا ار 

 یریتاز م  یر گبه آدچه گهده شتتت ، بهر  ب توجه

شدر  موجب  یایالادرود   ر خ م ت ب دا ار تجربۀ م

سب مز موجب   یگر، عب رتبه ی ب ن م ت  یرق بد یتک

به یراضتتت ی نمشتتتدر یشافزا ف  ار  غ ت ه را و و  تب ی

بت،  ه نبه ه ن  ک هش و مشتتتدر  حهظ ه چنین مث

 مهم از راهبر ه   یای عنوانبه و ش  خواه  شا ی ت

 افزایش و ستتو آور  برا  را را  تواد می  ر سَتتدر  و

 ین،بن برا س ز ؛ ه وار مرتبط ه  شرکت و ه ب دک اعدب ر

شدر  یریتم   و ارت   ک رگیر هب  ر خ م ت  تجربۀ م

  هن گ نارائه ت  یز یای تأثیر زی    برالادرود  ب دا ار

 تجربه م یریت ه  برد مه و  ار  رق بت برا  خ م ت

 ه  شتتترکت و ه ب دک اعدب ر افزایش و ستتتو آور   ر

پژوهش  رو،ازاین  اشتت؛ خواه  چشت گیر تأثیر مرتبط

ضر، شدر  یریتم  برا  یم ل ارائۀ  دب لهب ح   تجربۀ م

   ر صتتتن ت ب دا ار الادرودیای  خ م ت ب دا ار  ر

ب   یمخد ه تجربۀ مشتتدر  ه  م ل ت کنونخر  استتت. 

 استت  که بر شت   استت طراحی کنن  مصتر  یار رو

 برمبن   و ع طهی و شن خدی عوامل مشدر ، سهر به دگ  

شدر ست. ارا  شن خت و کندرل رفد ر م ش   ا سؤال ئه 

 چگوده ه شتترکت» پژوهش این استتت که ینا اصتت ی

ن می ی ن ب  ت  ملات تواد ه   و مشتتتدر ن    رودی فرای

 یکه اه ا  ستت زم د  اگودههب کنن ، طراحی را زیربن یی

 ب  و فراستت زم دی رویار    اشتتدن ب  و« ح اکثر شتتو  

ج   گ هی ای م ت به اکوستتتیستتتد ی د ا ار  خ   ب د

                                                           
1. World Retail Banking Report 2016 

2 . Meyer&schwager 

  رودی عوامل شن س یی و فر  و س زم ن بین الادرودیای

 یبه طراح ،اثرگذار است یریدیم  شباۀ  ر که بیرودی و

 .است ش   پر اخده چن سطحی و ا یهلا یم ل

 

  پژوهش یتجرب ۀنیشیپ و ینظر یمبان -2

  تجربۀ مشتری 2-1

 شتتتن خدی، ه  مؤلهه  ربرگیرد ۀ تجربۀ مشتتتدر ،

 که استتت اجد  عی و م نو  حستتی، فیزیای، ع طهی،

سیر شدر  م سد یم ت  مل ب  را م  ب زار  ع مل ب  او غیرم

 2شتتتواگر و یرمی دظر طبق. کنت می مشتتتخص  یگر،

بۀ مشتتتدر ، واکنش2007) ه   ذهنی و  رودی ( تجر

شرکت  سد یم ب  یک  سد یم ی  غیرم شدر ،  ر ارتب ط م م

صر  ست. هر تب  ل خ مدی  شال و م هیدش، ا دظر از 

 از تجربۀ مشتتدر  و شتتو به تجربۀ مشتتدر  منجر می

 روادی و اجد  عی حستتی، ع طهی، شتتن خدی، ه  پ ستت 

شدر  ست  ش   شایلت شرکت ب  ت  ملات ه ۀ به م ا

 (. 2015، 3زراددود و و براکو  اش یت،)

شدر  و رفد ر خر ی نارتب ط م شدر ، ی تجربۀ م  م

ش ن م شدر  ازطر  ه ید موجب  ی بیب زار یقتجربۀ م

و  شتتو می  مشتتدر  و وف  ار یتبهبو  ستتطا رضتت 

بخش  یس زم ن بهبو  م یاثرات آده  را بر ع  ار  م ل

اددظ رات و  ی ن(. مشتتتدر200۹ ه ا ران، و)ورهو  

 ر طول  ب دک یشتتتنه  ه  پ ب خو   ت  ملاتی ۀتجرب

 کزو ب  ت ر کنن ی میبررس را مخد ف خ م ت ی فت ر

ح و   بر رو ملاز   ت  ا  م م د عوا ت   ی ر ز  کو

تجربۀ مشتتتدر ،  ی نروابط م  رب رۀ یک ف شتتتن خت

ب زار م لی ار ع   ی بیارز  راحدیهب یب دا ی بیو 

 مسد ر، طوربه ی ه  ب ب دک رو،ینازا دیست؛ پذیرناما 

ب ل  به  ب دا ار  خ م ت ب رۀ ر ی نمشتتتدر ی گ   د

3 . Schmitt, Brakus, Zarantonello 
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. (2018)رائو،  خو  ب شتتن  ۀبهبو  ستتطا تجرب  برا

س  ،براین شدر  ب لا ۀتجرب ا ش تواد یم  م را  یارز

 بهفراهم آور  و  ی نمشتتتدر  و هم برا ب دک  هم برا

ف  ار  مشتتتدر یترضتتت  یزانم یشافزا به  او  و و

  دگه ار ی،مثبت کلام یغ تتب  ه ،ب دک یشتتنه  ه  پ

 منجر ه ی هو جر ی تشتتتا  یزانک هش م ی ن،مشتتتدر

بهبو  ستتتطا  موجب توادن یآده  م یکه ه گ شتتتو 

 ) وسد ن شود  یو ارزش اجد  ع  اقدص    سو آور

 (. 2016 ،1و ه ا ران

 ب دا ار  خ م ت از استتتده     ر تجربۀ مشتتتدری ن

  برا شتت  صتتر  زم ن و ستتهولت بُ   از الادرودیای

که  یتنه  به خ م ت مشدری ناست.  یتح ئز اه  ی سدرس

که   اب اه تجربه  هن ؛ید  یتاه  شو ،یبه آده  ارائه م

ستاز آن خ مت ب ست و  مهمآده    برا آورد ،یم ه   ا

آده   یمنه ی مثبت  ۀبه تجرب ی نمشتتدر یتستتطا رضتت 

 ین  ر فرا یه  د ش اس سخواه   اشت و تجربه یبسدگ

ص  شدر ی خر گیر یمت شت ی نب  م زاید  و ) خواهن   ا

کتته  ر ذهن   اتجربتته رو،ازاین ؛(2011،  2ه اتت ران

شدر  ه ییین مؤلههاز ق رت ن تر یای شو ،یحک م  م

 مج   خری  و ب زگشتتتت موجب تواد می که استتتت

شدر  صیۀ ی  م س یر  تو سده   او به   از اطرافی ش برا  ا

  راگیسی یرفن،)اسچشو   الادرودیای ب دا ار  خ م ت

 (.2018، 3ی  نو د

 تجربۀ مشتری تیریمد 2-2

مشتتدری ن ب ل و  ب  ستت زم ن و  4ت    د  ط افزایش

بۀ  ج   و ادد  ل تجر به برا  ای ک هش کندرل بر تجر

 کر نیاپ رچهرا م زم به  ه مثبت مشتتتدر ، شتتترکت

ظ یف ده و گ  ن  ن  چ ن ور  بخش م د ع ت، ف  اطلا
                                                           

1 . Doostan et al. 

2 . Zeithaml et al. 

3 . Scherpen, Draghici & Niemann 

4. touch point  

ه   ح  ی تی وا یک بخش صتتتف، و ع    و لجستتتد

شدیب دی، س دی من بع بخش ب زاری بی، بخش پ  من بع و اد

عوامل  ر  ینکر   است و ا  ارانسه م و شرک  من فع و

کندرل تجربه و ستتتهر  برا و تلاش  یریتم  یج  ،ا

شدر  ش   ه شرکت  برا یچی گیپ یشب عث افزا  ،م

،  6؛ راوستتنو ه ا ران2015،  5 ستتینگر و)ا ل ن استتت 

 تجربۀ براستتت   مشتتتدر  اددخ ب ه چنین. (2013

ست ش   ت  یز وجه ترینخ مت، مهم  ه شرکت و ا

را بهبو   تجربۀ مشتتتدر  یریتت رکز خو  بر م  ی ب 

ن  م د  ه نگ) ب   ی ب ین2012، 7ینو  بب مههوم (.  ستتت

 ش   یرفده ر سراسر جه ن پذ م یریت تجربۀ مشدر 

 یتمأمور ی دیۀب  ه  اجزااز شتترکت ی ر و بستت استتت

  برا وک ره و کستتتب اد یخدهمههوم آم ینخو  را ب  ا

  ارد  خو  دی ز تجربۀ مشتتتدری ن یریتم  به یتموف 

 (. 2016 ی ون،)ورهو  و ل

ا ران  و ورهو  ی ن(، 200۹)ه  ن یم ب که  کن

تجربۀ استتتت که  ا مؤلهه تجربۀ مشتتتدر  یریتم 

تج رب  ر  یج  م ل و ا یک ۀتوستت   را برا مشتتدر 

ن ؛یخر  کندرل م یطمح یک دهبه ک ی که  ا گو  تأک

صر توادن ید  ه شرکت ارد   سب ه ۀ عن   وک ره ک

ن  م ت، اجد  عی، محیط ه  د گ  ،  جوّ خ  فروشتتت

 8 ا وو... را کندرل کنن . ک  ل یطیمشتتتخصتتت ت مح

 و کن می تأیی  را ( دظر ورهو  و ه ا رادش2010)

ش ر  شدر که  کن می ا  ه  از ک د ل یاز تنوع تجربۀ م

 برد مۀ قی ت، برد ، ه  دن  فروشتتتی،خر   ه  محیط

ب دیفروش پشتتتد ا ن، شتتت  ،ی غ ت، م م ت تب ی  خ 

سده سب بن  ب شا یطمح جوّ و ی،زدو برچ ش    یلت

ش ن ینا ین،است. ه چن کلان  عوامل  ه یم مط ل ه د

5 . Edelman & Singer 

6. Rawson et al. 

7 . Manning and Bodine 

8. Kamaladevi 
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 توادن می ب اه أثیرگذارد ،ت تجربۀ مشتتتدر تنه  بر ده

قرار  هن .  تأثیرتحت را شتتترکت مشتتتدری ن وف  ار 

به روابط 2012) 1استتتدیتیا منو ت  آمریتیجیتو  )

ف  ار  پی  به و و م یریت تجر مستتتد یم بین اجزا  

بر د  و اجزا  م یریت تجربۀ مشدر  ع مل م  ول و 

ی ن جه استتتت. برا  ب مل ددی ع  ف  ار     اثر اجزا و

ک  لا و   تجربۀ مشتتدر ،بر  تجربۀ مشتتدر  یریتم 

ش ر ( 2010) شدر  هرچه که کن می ا شدر،ب تجربۀ م  ی

ض  شدر یتر شب  م ست.  ر کن ر ا دری یب ی و سر ین،ا

( شتتتواه   را ارائه کر   استتتت که 2012) 2ه ا ران

تأثیر تجربه  ر فراین  خری  قرار رض یت مشدر  تحت

به یت  مه رضتتت  ف  ار  ب  دز یای طور ار .  را ا  و

 (. 2018، 3)توواناست  ارتب ط  ر مشدر 

عنوان ستت زم ن به ی ن  به، تجربۀ مشتتدر  یریتم 

و   ار  اشتتت ر   مشتتتدر ی گ  افزا از  هم ا مج وعه

  ک را یریتم  برا  ی،است که رهبران س زم د این  فر

ب  مشتتتدر ید  ط ت  م  د  یبه آن م ی نشتتترکت  پر از

، تجربۀ مشتدر  یریتم (. 2016، 4 وریس و یس) اپ ست

دب ع   یکم طو  بر هر کت از  ی تیاز جوا شتتتر

 ک ام. هراست  درگرفده ت  بخش خ م ت مش یتس وب

 ۀتجرب ۀارائ  بر رو ی ستتت زم ن ب   ه مج وعهیرز از

شدر ییده  او تلاش کنن .  ر  یترض  ی هو پوشش  م

و  تولی استتتت بخش  م ان یعوامل  اخ  ه ،شتتترکت

ن را بب ی تع    ه  بخش ی نیو خط م  م چرخه  ین

خ مت  ارائۀ فراین  از قستت دی عنوانهب ع  ی تی، مجزا 

 ب رۀرا  ر  ب  ۀتجرب ی نکه مشتتدر ی رک دشتتود . زم د

صتتورت را به یمنه تجربۀ این اشتتده ب شتتن ،  یبخشتت

و آن را به ت  م ستت زم ن بستتط  کنن  یج اگ ده  رک د

                                                           
1. Wijaithammarit & Taechamaneestit 

2. Ceribeli et al. 

3 . Thuan 

4 . Duplessis & DeVries 

 (. 2016، 5ین ی)آر هن  یم

بۀ مشتتتدر ْ یریتم  استتت  ،براین  یمههوم تجر

حرکت  یرمستت ۀکنن و مجزاستتت و من اس گستتدر  

شدر گرفده  ر زم ن م  ملات صورت یت  م ی ن ر م  م

مصتتر  و ب   از مصتتر   یناز مصتتر ،  ر ح یشپ

ست و  شدر ا  ا مراج ه یجۀاز دد یشب یز چ تجربۀ م

ه  بو  و اغ ب ازطر  ه  یتف  ل یقستتتت    خوا

. گیر یشتتتال م ییعوامل اجرا ی ن ر م یکنشتتتبرهم

شدر  م یریت  خ مت و ک لاصرف ً مربوط به  تجربۀ م

ست؛د یطشرا س یرو  شد این ه  ب اه فر ی کنن   یب دیپ

 ینو آفلا ینت  ملات آدلا ه ، فن ور ه ،یتس وب یردظ

ح تو تهر ستتتت خد  ن، م  ملات  یطراح ی، اخ  ی

 یزرا د ی نمشدر یرو س  یگرفده ب  پرسنل خ م تصورت

 تجربۀ مشتتتدر  یریتم  رو،ایناز شتتتو ؛یشتتت مل م

سوب   ه شرکت  برا یچی  پ  ع  ار  مخد ف مح

 . (2018، 6ی و ه ا ران)ک د امپ شو  یم

 یکیالکترون یبانکدار خدمات 2-3

ع م  یعنوان مههومبه یایالادرود  ب دا ار خ م ت

 از استتتده    و  خ م ت ب دا ار یجید لی  ۀ ر توستتت 

 و استتتت ایندرددی ب دا ار  و ب دکموب یل م دن  یخ م ت

ا ار ب د ک را یایالادرود  مههوم    آن، برا ه  ییو 

س شن خدهاز افرا  هنوز به ی ر ب و  یستش   دطور ک مل 

  ر یایالادرود  خ م ت ب دا ار توستتت ۀت رضتتترو

، 7کراج لاتوو  ی )شتت استتت د پذیرادا ر ب دای صتتن ت

ب د2015 به  ینا یایالادرود ا ار (. خ م ت  اج ز  را 

صورت که به  ه یخ م ت م ارائۀ ه  شرکت وه  ب دک

و  نتت زمتت ن پر ازش را کتت هش  ه  املاحظتته رخورِ

 یشافزا  ،دریشرا ب   قت ب  ش   به مشدرخ م ت ارائه

5 . Arineli 

6 . Kandampully et al. 

7 . Shaikh & Karjaluoto 
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از ک ر،  زی    حجم ب  که بو  خواهن   و ق  ر نبخشتتت

 ادج م زم ن ح اقل  ر را کنن  خستتتده و تارار  امور

ن  ه  م ین،. ه چن ه ن یآد بهبو  ع  ار   یچگودگ تواد

 ارت    هن  ی ا  ادستت د رون ینو  قت را ب  ک در ییاجرا

 (. 2018 ،1بلارم چ د ران و کوم ر)

ا ار  بخش  ر م ت خر ، ب د ا ار  خ   ب د

 یرب زار  ر ز دی زه   و اما د ت برحستتب الادرودیای

 یندرددی،ا ب دا ار  شتتت مل مخد هی ادواع و ه شتتت خه

مرتبط ب   ه   فن ور و ه را  ت هن بریمبدن ب دا ار 

 ب ز، ب دا ار  پ دهرم بریو مبدن یجید ل   آن، ب دا ار

   ارخو پر از، ب دا ه   ستتتدگ   بریمبدن ب دا ار 

 ه  ش به بریمبدن  فروش، ب دا ار ه  پ ی ده بریمبدن

د  بر  بریمبدن  و ب دا ار یت هن ب دا ار  یای،الادرود

 (.13۹3  ،)ج هرشو  یم ارائه

ه     ب دای صتتتن ت  ر  ه ییتانولوژ  ازاستتتد

د لی  به گوییپ ستتت  برا  خ م ت دوآور   ر  یجی

شدر  دی زه    خ م تی ک ربران ب  آن ارتب ط ازطریق م

 ۀاست.  ر توس  بسی ر مهم سرویس این ارائۀ دحوۀ و

 ه  یهدظر یجید ل،و   یایالادرود ا ار خ م ت ب د

ی بی نیم یبررستتت یمخد ه  ه م ل و ب زار  که  کن

 مشدری ن ا راک بیرودی، و ذاتی عوامل برخی چگودگی

 ستتتو آور  موجب و  هن می شتتتالاز خ مت را 

 تواد می مشدر  خ م ت ه  ویژگی بهبو  و شود می

ش  بهبو  را سو آور  سده    و مبخ سهولت ا  یزان. 

   ر استتتده    از فن ور ی ن،بر رفد ر مشتتتدر  اثرگذار

خ م ت  ۀ ر تجرب ی،طور ک به. کن یک ک م ی ج 

ا ار د لیو   یایالادرود  ب د ه وت یجی مل مد ، عوا

د یم به  یلو موب  یندردتب شتتت . ت هن، ا اثرگذار توا

و  اد شتتت  تب یل  یجید ل  ب دا ار مهم   ه شتتتباه

                                                           
1 . Kumar &Balaramachandrank 

2. Mbama & Ezepue 

 یجتت  هتت  و ابتت دتتک  ب تت   آدهتت  را برا ،امر ینه 

)امب م  و  مهم س خده است ی ر، بسدوظهور ه  شرکت

 . (2018 ،2ایزپو

س ش ن م یب دا و یب زار خ م ت م ل یبرر  ه  ید

ج  ب  ا م ت ت ه ی خ  ه  و   ینمرز ب ی ْج  ی یب زار

م ل م ت  ن  یخ  ج ور دظ یعو صتتت ن  یرم  یعصتتت

. فن ور  محو شتت   استتتمخ برات و  ی،فروشتتخر  

مخد ف   ه ه   ر حوز آپدهوذ و اخدلال استتتد رت

تحول  ینا و شو می مش ه   وضوحبه یم ل  ب زاره 

صن ت ب دا ار سدرش   ر  ست  ر ح ل گ ص    ا )اقد

  (.2017، 3جه دی فروم

 
: بازیگران جدید بازارهای خدمات 1 شکل

 (1397بانکداری الکترونیکی )طهماسبی و منصوری، 

 

و خ م ت  یم ل  ب زاره  یگراناز ب ز یک   شتت  

ستتتتتت. ه  ن یایالادرود  ب دا ار  ینکه  ر ا طورا

خ م ت  شتتباۀ  ر امروز  استتت، شتتال ارائه شتت  

 ه شرکت یرس  ه ،ب دک برعلاو  یایالادرود  ب دا ار

 ه  شتترکت م دن  زیرستت خت ه  شتترکت ازج  ه

خ براتی ب ن و م خت پشتتتدی  افزار ،درم و افزار ستتت

  و اپل رقب  گوگل دظیر محوره   فن ور شتتترکت

3 . World economic forum 

/ موسسات مالی
/  یواسطه های سنت

بانک ها

شرکتهای 
رتکنولوژی محو

شرکت های 
ارائه زیرساخت

شرکت های 
استارت آپی
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ص  شرکت ی هسدن ا سد رت ه  و   هن ۀ توس ه آپیا

 به حستت ب یستتدمستت این  ر ی ج  یم ل ه  فن ور 

ن می  و  ارد  حوز  این  ر مؤثر  د ش هرک ام و آی

سدم این ب زیگران از یای تنه  ه ب دک سی ش  ر اکو  به 

 (. 13۹7  ،و منصور ی)طه  سبآین  می

مح و   پژوهش ینا یبررس ۀحوز ب لا،شال  طبق

تجربۀ  یریتم  م ل ستتت خد رو  یستتتتد ه به ب دک

خ م ت  ۀحوز یگرانب ز ۀب  دگ   به د ش ه  مشتتتدر 

ست و برا یایالادرود  ب دا ار ش   ا  یکهر  ارائه 

 .است ک ربر   ه شرکت این از

 پژوهش یتجرب ۀنیشیپ 2-4

  اخ ی مط ل  ت تریناز مهم یبرخ قس ت، این  ر

 ر صن ت  تجربۀ مشدر  یریتم  حوزۀ  ر خ رجی و

آده   یجو دد  شتتو بررستتی می یو خ م ت م ل یب دا

به  ک ی، بن  ج عپس از  یتو  رده  شتتتو میارائه 

 شو .یاش ر  م این پژوهش رویار 

 ر  13۹7 ر ستت ل  زا  یعو ب  ی دی ستت  حشتت دی،

 یریتبر م  گذارعوامل تأثیر یب  عنوان بررستتت  ام  له

شدر ۀتجرب ش خص ی ب  تأک  م س به یب دا  ه بر   یبرر

 ۀ ر حوز  مشتتتدر تجربۀ یریترگذار بر م یعوامل تأث

صل از تح  یج. دد اد پر اخده یخ م ت ب دا ه  ل  ا  یح 

ست که ت اع یح ک  برد ، ه  وع   ،غ تیاز تب  یاز آن ا

صیه س د عوامل شه هی، ه  تو  س خد ر ، عوامل ی،اد

  ،مشدر ازمراقبت  مس ئل، حل پشدیب دی، فیزیای، عوامل

مل ظ ر ، عوا مل ا راک ادد مل مراقبد یعوا  بر یو عوا

یت ب م یر د مشتتتدر ۀتجر گذار تأثیر مه،.  ر    ینا ا ا

م ل  ۀبه ارائ  ا ر م  له 13۹8 ر ستتت ل  یستتتن گ ندو

اد . پر اخده یخ م ت ب دا  رتجربۀ مشتتتدر   یریتم 

ب  عنوان  یاصتت  ۀپژوهش از ستته م ول این ییده   الگو

پس از مصتتتر   ۀربو تج خ م ت ۀبرد ، تجرب ۀتجرب

شایل  ستش ت مرتبط  ه  گزار و م ولات خر  و    ا

 ی،)حش داست   مشخص ش  یزد   ر صن ت ب دا ار

 (.13۹8 زا  ،یعو ب  ی دی س 

ب    ا ر م  له 13۹8و ه ا ران  ر ستتت ل  حای ی

شدر  ریگم ل شال ۀعنوان ارائ    ن ب دا اریتجربه م

م یخر  ازطر حت  مل ت م ن یریق عوا  بهت ستتت ز

شتتال  ر ستت زم ن تیریم  تحت عوامل ییشتتن ستت 

شدر  حضور بۀتجر  ریگ   صن ت ب دا ار  ر  نیم

ده د خر  پر اخ دهیآم طرح از پژوهش، نیا  ر .ا  خ

سده      نیمشدر از دهر 68منظور، اینبه و است ش   ا

ا ار ب قیازطر خر   ب د  و قیع  ۀروش مصتتتت ح

 جیدد  ستتپس اد . شتت  مط ل ه یک دود گرو   برگزار

صل سنج قیازطر بخش نیا از ح   و خبرگ ن از یدظر

ست  ش  ی بیارز  ف زی له روش  این پژوهش،  ر. ا

شدر ۀتجرب  ریگشال عوامل ص  ۀم ول ۹  ر  نیم  یا

شدر ب  ت  مل س  ک رکن ن، ، م  ش ب، برد ، ،ییگوپ 

ب و یاجد  ع طیمح ن ه ،یفرا خ م ت، قرخ  ۀتجر

 .است ش   ییشن س  رم ولهیز 33 ه را به ال    

سن  ی س ل  یبیو غر  خ د ر پور،ح   ر 13۹6 ر 

س   برا  دگ رشباه ۀب  عنوان مط ل   ام  له  ییشن 

ب  انهیاب    زم م ت صتتتن ت یمشتتتدر ۀتجر خ   ن 

 ین ر ا تجربۀ مشتتتدری نب  ه   شتتتن خت   ب دا ار

  دگ رشتتتباه پژوهشصتتتن ت ب  استتتده    از روش 

ده د پر اخ  دظر یضتتت ن بررستتت پژوهش، ین.  ر اا

ن  ر ینا ایبوک و لسیف یاجد  ع  ه ک ربران شتتباه

  ه ل مط لب من رج  ر صتتتهح ت مربوط به ب دکیذ

شدریرادیا صن ت را تح ی ن ای، تجربۀ م  اد کر   لین 

س داطلاع  ه و م وله سهولت،  یر و ارتب ط، آموزش، 

را   ت و دوآوریهی، برد ، ستتترعت، ک م ار مشتتتدر

و براستت   آدچه استتدخراج شتت ،  اد استتدخراج کر  

 .اد    اه  ارائه ب دک  برا ییشنه  ه یپ
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  ا(  ر مط ل ه2018) 1وی ستتتون و النبه دی ما ین،

شدر م ل   را ارائه ی یموب  افزاره  درم  برا تجربۀ م

د  ا   ا ار  که الگوبر ار ا ب د به آن  ر  جه    و تو

د ل  نۀ ر یجی یلبه ب دکیلموب  زمی ه  ۀ  ل  زی   استتتد

 یتح ئز اه  یب دا افزاره  درماز  یب دا ی نمشتتتدر

 ه  افزاراز درمرا  تجربۀ مشتتدر مط ل ه  یناستتت. ا

این  ه  . کن یم یبررستتت فروشتتت نخر   ی یموب 

شن خت ست که ق  رد   ر ح یره ییمدغ پژوهش   ینا

سده    از  شدر  بر افزاردرما شن  أثیگذارت تجربۀ م  و ب 

 ر  تجربۀ مشتتدر م ل  یک توستت ۀ  دب لبه  رده یت

ست موب یل افزاره  درم سده   م لْ این  ر. ا س ن،  ۀا آ

ش یراحد سه ر سده    از  ی مه ه  مؤلهه کر نْیو   ر ا

 موقعبه ۀلذت و اسده   یج  که موجب ا است افزاردرم

ست تأثیرگذارو بر تجربه  شو میزم ن  از  ه  ی فده. ا

 افزاره  ازطریق درم  ه می دشتتت ن ژوهشتتتیپ چنین

 ر  توانمی خ مت  هن ۀشتتباۀ ارائه عنوانبه موب ی ی

 کر . یج  ا  قو تجربۀ مشدر  یجید ل   ب دا ار

شدر  201۹) و ه ا ران ین را ۀ ر مط ل  ( تجربۀ م

د  م ل ی بیب زار یجو د خ م ت  ی ح صتتتل از آن  ر 

 یخ م ت م ل پژوهش، ینا  ر. بررستتی شتت   استتت

 ی هو خ م ت ب  گذاریهستتترم  ی،شتتت مل بخش ب دا

 یهیتک ی  م دبرکر ن م  ،پژوهش یناست. ه   از ا

 ه  است و  یتجربۀ مشدر   ر س خد ر خ م ت م ل

 ی م ه  تجربۀ مشتتتدر  بر پ یهیتتأثیر ک ی بیارز  وم

  ،مشتتدر یترضتت  یج  استتت که موجب ا ی بیب زار

شتتو . یو ارزش خ مت م  وف  ار ی،شتته ه یغ تتب 

چه ر  یقتجربه ازطر یهیتش خص ک ،پژوهش ین ر ا

س   امنبُ و  یج، ت رکز بر دد ی، لحظ ت واق یت   اح

 .ش   است محصول سنجش ۀتجرب

ط ل   ر م  و ا ۀم ب  بۀ  ب رۀ(  ر2018)2یزپوام تجر
                                                           

1 . McLean, Al-Nabhani, & Wilson 

2 . Mbama & Ezepue 

و   د ش ا راک مشتتدر یجید ل،    ر ب دا ار مشتتدر 

شدر  ض  یج   ر ا تجربۀ م شدر  وف  ار و یتر و   م

ست ر ع  ار  ب دکبآن  تأثیر یتده  ر ش   ا سی  . برر

شدر ، ینب یمه  ین پژوهش، ارتب ط ر م ل ا  تجربۀ م

به ع  ار  م ل  و وف  ار یترضتتت   یوجو   ار  که 

 ییه ین مؤلههترمط ل ه، مهم ینشو . براس   ایمنجر م

شدر  ۀکنن یینت  ه  ینهزمیشکه پ ض  تجربۀ م    ر ف

ا ار ن ،   ب د د ل هستتتد ب رت یجی د ع از: ارزش  ا

خ مت  یهیتک  ،ع  ار  یهیتک ی،شتت  ، آستت د رک

شتتت  ، اعد    به ا راک  ستتتو من  یجید ل،   ب دا ار

شدر  یر برد ،  رگ سکک رمن ، تتتتتم  ش  ،ا راک ری

 . یجید ل ب دا ار  دوآور 

ط ل 2017) 3هوفرن ئ ۀ(  ر م به ارا  یم ل ۀخو  

 ر ستتت خد ر شتتترکت  تجربۀ مشتتتدر  یریتم   برا

ط ل ه، این  ر. پر از یم  رویار  پژوهش بررستتتی م

ن  فرا بۀ مشتتتدر  ی ئ تجر   برا ی رچوبهچ ۀو ارا

. است شرکت یک ر س خد ر  تجربۀ مشدر  یریتم 

 یریتم  یقو شتتن خت ع  ین پژوهشْ ارزی بیه   ا

 یکشتترکت و  ر ستتطا  یک لب ق ر تجربۀ مشتتدر 

ست سدر   ا  را ع ومی ین پژوهش م لی. اس زم ن گ

 من سب که کن یم یبترک تجربۀ مشدر  یریتم  برا 

 م ل، این  یگر ه  . ب شت  ه شترکت ست خد ر برا 

 ر  مخد ف ه  بخش ت ریف برا  ستتت خد ر  ایج  

 است.  تجربۀ مشدر  یریتم 

ن  له2018) 4و ه ا رانرج ب ی ن ب  عنوا  ا(  ر م  

 تجربۀ تأثیر: ی یموب   شن خت بهدر از ب دا ار  سوبه

ارتب ط ت و اتص ل  یتبر اعد    و ت ه  به اه  مشدر 

ب  یلوستتت  یقازطر خ م ت مو بل ی یو  ح ل  ر ق 

ا ار د کر   اشتتت ر   ب د م ه و د ش آن ا  یترا  ر 

3. Hoffren 

4. Rajaobelina et al 
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ب ط ت و ت  مل مشتتتدر ب دک ح ئز اه  ی نارت یت ب  

ده د  ادستتت د ی ن کر  و ب ا م ت ا خ   ،که  ر بخش 

ه   ر تلاش هستتتدن  که تج رب ق رت ن  و شتتترکت

 ینکنن .  ر ا یج  خو  ا ی نمشتتدر  را برا تأثیرگذار 

 تجربۀ مشتتدر ، ۀشتت یفم  له آده  براستت   اب    ت ر

ب تأثیر ا ار ۀتجر ب   ب د ه  و اعد     ی یمو را بر ت 

یع که آده  توز  ا.  ر پرستتتشتتتن مهاد ی کر  بررستتت

ن  دهر د   400ح و   د ،اکر   کت  یکاز  ی شتتتر

س ینطور آدلابه پژوهشی  ش   پ س یلات طراحؤابه 

و  یه  دشتتت ن  ا  اب    شتتتن خدی فده یل. تح اد  ا  

 تأثیرگذاربر اعد     یلموب  تجربۀ( ی   منه)بُی ع طه

مثبت ت ه  را  یو ع طه ی   احستتت ستتتاستتتت و بُ

حت ه یقرار م تأثیرت و  یاب    اجد  ع ین،. ه چن 

ین پژوهش ا یجدد  یت،د ار .  رده  یمه  تأثیر  رفد ر

 ی بیب زار   من بعبرا ک ربر   یشنه  ه ییپ  ربرگیرد ۀ

 است.  ی یموب   و ب دا ار یارتب ط

 گذشته مطالعاتدر  یمشتر ۀتجرب تیریمد یاصل یهالفهؤم و ابعاد: 1 جدول

 شدهانجام مطالعات هامؤلفه ابعاد

 تجربۀ مشدر 

 

 تجربۀ -شن خدی تجربۀ -احس سی و ع طهی تجربۀ -حسی تجربۀ

 تجربۀ -گراع ل -اجد  عی هویت -ارتب طی تجربۀ -ع  ی و فیزیای

 ی  گیر  کنن گی،سرگرم تهریا، لذت،) ایج  ش   تجربۀ دوع -رفد ر 

 بش رت، ایج   خی ل، ایج   دوسد لژ ، ه ،مه رت آموزشی، و

 راحدی،)هیج دی  تجربۀ -برد  تجربۀ -(محیطی شن سی،زیب یی

 تجربۀ محصول، تجربۀ س یت،وب تجربۀ)ک رکر   تجربۀ -(خوش ین  

 .(خ مت

 گ ین لو ؛(1۹۹۹) اش یت ؛(1۹۹۹) گی  ور و پ ین

 ؛(2007) ه ا ران و جند یل ؛(2004) ه ا ران و

 و تووان ؛(2016) سئو و هوادگ ؛(2014)ف ت  

 ؛(201۹)ه ا ران  و راین  ؛(2018)ه ا ران 

 ه ا ران و رج ب ین  ؛(2018)لاوسون  و برسبوم

 و گ رگ ؛(2018) ه ا ران و فرخ ؛(2018)

 .(2017)ه ا ران  و وادگ ؛(2012) ه ا ران

  وردی عوامل

 س زم دی و

 تجربۀ مشدر 

 من ظر، طراحی،)خ مت  ارائۀ محل و ش ب جوّ –خ مت ارائۀ دحوۀ

 -(کیهیت فر ،منحصربه تنوع،)خ مت  پیاربن   -(موسی ی  م ،

 -برد  م یریت -ه ک د ل م یریت –ترفی ی اق ام ت -گذار قی ت

 -امنیت - سدرسی -خ مت فن ور  ارائۀ -ک رکن ن -فیزیای محیط

 -جذابیت -سرعت -خری  راحدی -محصولات -فیزیای طراحی

 ارزش -اعد    -پشدیب دی -س ز سه رشی -اض فه خ م ت -س زگ ر 

 بو نت  م ی -شه هی تب یغ ت -دوآور  -ش  ا راک سو من   و

 -ه ج یگزین -اط ین ن ق ب یت -م دبر و مهی  اطلاع ت -خ م ت

س یت وب -آدلاین خ م ت و محیط -خ مت بو ن ادشی و اطلاع تی

 -فروش از پس خ م ت -(امنیت -سهولت -سرعت -بصر  طراحی)

 خ مت. ارائۀ فراین  -ه ب دک سرویسس ف خ م ت

 ؛(2014)ف ت    ؛(200۹)ه ا ران  و ورهوو 

ه ا ران  و تووان ؛(2016) سئو و هوادگ

 راین  ؛(2018) وی سون و النبه دی ما ین، ؛(2018)

 بی ر  ؛(2018) ایزپو و امب م  ؛(201۹)ه ا ران  و

 فرخ ؛(2018)لاوسون  و برسبوم ؛(2018) گوث و

 کوم ر و لو  گریوال، ؛(2018) ه ا ران و

 و پ د   ؛(2018) مولاح و  ینگ س هو، ؛(200۹)

 گ رگ ؛(2016) ه ا ران و  امب ؛(2017)چ ولا 

 آمیت ؛(2018) شین و  ادگ ؛(2012) ه ا ران و

 (.2016) ه ا ران و بی گه ن ؛(201۹) چ رلز و

 ب  مرتبط عوامل

 مشدر 

 قب ی تجربۀ -...(و  رآم  جنسیت، سن،)شن خدی ج  یت مشخص ت

 -مشدر  آشن یی -ج یگزین ه  ک د ل  ر تجربۀ مشدر  -مشدر 

 -مشدری ن ت  مل -(yدسل)هزار   دسل خصوصی ت -مشدر   رگیر 

 ه  دگرش -مشدر  ه ، اه ا ادگیز  -ترجیح ت و علایق

 فراین  –( رگیر  دوآورگرا، قی ت، به حس سیت م دن ) کنن  مصر 

 -مشدر  وجوکر نجست -محصول تصورکر ن و تجسم) خری 

 .(خری  بن  بو جه -خری  ریز برد مه

 سئو و هوادگ ؛(200۹) ه ا ران و ورهوو 

لاوسون  و برسبوم ؛(2018) ایزپو و امب م  ؛(2016)

 ما ین، ؛(2012) ه ا ران و گ رگ ؛(2018)

 .(2014)ف ت    ؛(2018) وی سون و النبه دی
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 محیطی عوامل

 موق یدی و

 -صن ت و ب زار شرایط -صن ت به ورو  جذابیت -رق بت محیط

 -گذار ق دون محیط –سی سی و اقدص    محیط -اجد  عی محیط

 فرهنگ. –ما دی موق یت -اق ی ی عوامل -فن ور  محیط

 و تووان ؛(2016) سئو و هوادگ ؛(2014)ف ت   

 ؛(2018) گوث و بی ر  ؛(2018)ه ا ران 

 و لو  گریوال، ؛(200۹)ه ا ران  و ورهوو 

 ؛(2012) ه ا ران و گ رگ ؛(200۹) کوم ر

 و النبه دی ما ین، ؛(2016)ه ا ران  و بی گه ن

 .(2018)لاوسون  و برسبوم ؛(2018) وی سون

 م یریت راهبر 

 تجربۀ مشدر 

 خ م ت ب دا ار  دوآور  ایج   -تجربۀ مشدر  راهبر  م یریت

 بهبو  -کندرل -محیطی تح یل -گذار ه   – یجید لی و الادرودیای

 زدجیرۀ بهبو  -ب زارگر ادی -ترفی ی ه  ف  لیت بهبو  -گذار قی ت

 تصویر بهبو  -س زم دی س خد ره   تغییر -توزیع شباۀ بهبو  -تأمین

 م یریت -ک رکن ن تواد ن   ارت    -س زم دی رهبر  ایج   -برد 

 بهبو  -تجربۀ مشدر  س زم دی فرهنگ ایج   -مشدر  خری  رهبر 

 س زم دی. فن ور  و فراین ه  ه ،سیسدم ارت    -س زم دی طرح

 ایزپو و امب م  ؛(200۹)ه ا ران  و ورهوو 

 هوفرن ؛(2018)لاوسون  و برسبوم ؛(2018)

 و  امب ؛(200۹) کوم ر و لو  گریوال، ؛(2017)

 .(2016) ورایس و پ سیس ؛(2016) ه ا ران

 

 

 تجربۀ م یریت اب     رب رۀ ه س یر پژوهش خلاصۀ

 ج ول  ر مربوط، ه  مؤلهه و مدغیره  ه را به مشتتدر 

 مشتتدرک اب    ج ول، اینبه توجهب  .استتت شتت   ارائه 1

 ل  تمط  بیشتتدر تجربۀ مشتتدر  یریتم  ۀحوز یاصتت 

ش مل ادج م شدر ،گرفده   س زم دی، رون عوامل تجربۀ م

  و راهبر ه  یدیو موق  یطیمح عوامل مشتتدر ، عوامل

اب     یزد پژوهش یناستتت.  ر ا تجربۀ مشتتدر  یریتم 

 گهدنی. ش  خواه  یبررس یجدد این م ل براس    یاص 

 گرفدهادج م ه  بررسی و موجو  شواه  بهب توجهاست 

   ر خ م ت ب دا ار تجربۀ مشدر  م یریت موضوع  ر

حدی ب ضتتتی از و  ی اخ  هتت  پژوهش یای،الادرود

تجربۀ  یریتم  یبه بررستت صتترف ً یخ رجه   پژوهش

 تنه و  اد پر اخده یدستتتنّ  ب دا ار ۀ ر حوز مشتتتدر 

 ۀاد .  ر مط ل م رن  اشتتتده  به ب دا ار یج دب  ی گ  

ش ب  یرۀفراتر از  ا تجربۀ مشدر  بررسی حوزۀ ح ضر،

 ین پژوهش، ه ۀو براس   م ل ا ی استب دا یسدمو س

 ی   ر م  ی نمشتتتدر یو م ل یپول مراو ات و ت  ملات

یجید ل، و    مج ز  فضتت  یرحضتتور ،و غ  حضتتور

این پژوهش، .  ر گیر یو... را  ربرم ی یموب  افزاره  درم

م  یمههوم کر نفراهم ب  یتگستتتدر   از  بۀ  یر تجر

شدر ، شدر تجربۀ  یریتم   رب رۀ ی  ج  ی گ    م  م

تج رب  یج  ا  برا ی رچوبهو چ شتتت   استتتتفراهم 

ن  برا ئه  ق رت  گ نارا ن  م ت  ه ا ار  خ   ب د

 .است کر   فراهم الادرودیای

 

 پژوهش یشناسروش -3

سطحیم ل  ۀپژوهش ارائ یناز ادج م ا ه    چن 

یت بۀ مشتتتدر  م یر ا ار تجر ب د م ت  خ     ر 

ب دا یایالادرود خ م ت  خت  ی ر صتتتن ت  و پر ا

ست. برا یرانا  یل من بعه   تح  این به ی بی ست  ا

شدر  یریتم  ش تجربۀ م ش ف یو ادج م پژوه  ر  یاکد

ا ار ب د م ت   یخ صتتت یتاز اه  یایالادرود  خ 

 بن  یملح ظ ت ستتتپژوهش به ینبرخور ار استتتت. ا

و براس     اتوس ه ه  ء پژوهشجز ،ه    برمبن 

حو هیک هتت  پژوهش جزء هتت  ا    گر آور ۀد  ی

 . شو یمحسوب م یاکدش ف

  پژوهش صتتن ت ب دا ار ینا موضتتوعی ق  رو

ب دا خت  ظ م پر ا کت ه ۀو  یخر  و د   ه شتتتر
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و  یخ م ت م ل ۀمحور  ر حوزفن ور و  یرستت ختز

  خ م ت ب دا ار ۀارائ  ه روش ه ۀاستتت و  یپول

د ل یایالادرود ک  مل   یر)دظ  حضتتتور  ه شتتتت 

  ه  ستتتدگ   ی فت،رخو پر از و خو  َ  ه  ستتتدگ  

ه   ، شتت ب الادرودیای و ستت یر روش1فروش ی دۀپ 

مشتتت به که مشتتتدری ن حضتتتورا از آده  ب ون  خ لت 

فت می ی  خ مت  ر خ ه  د لاشتتت ک  ن ( و  ه   کن

گ   ا ار  ایندرددی،  ر ب د ن   م د  ه  غیرحضتتتور  )

خت ا ار  ایندرددی، پر ا ب ی ی ب د ه  و درم مو  افزار

 برا  ش   است تلاش و است ش   بررسی( پر اخت

 ج مع یک م ل حوز ، این م یران و اد رک ران ستتتت

 .ارائه شو  مشدر  م یریت

 ۀ هن یلاب    و عن صتتر تشتتا ییشتتن ستت  منظورِبه

سطحیم ل  شدر ، م یریت چن   یلابد ا تح  تجربۀ م

شدر  م یریتمن بع  از یکتئور  وش   ادج م تجربۀ م

 ی،پژوهش اکدشتت ف ۀاستتده    از مصتت حب ب از آن  پس

 حوزۀ ر  تجربۀ مشتتدر  م یریت چن ستتطحی م ل

 . ش ارائه  یایالادرود  خ م ت ب دا ار

ص حب ،پژوهش ینا یط  ر  15ب   یقع  ۀب  ادج م م

گ ن حوز ا ار ۀدهر از خبر ب د  یایالادرود  خ م ت 

س ۀعنوان ج م به  یریت رچوب م هچ یم دظر، به برر

 تأثیرگذارو  یاص    هو عوامل و مؤلهه تجربۀ مشدر 

ده شتتت  و   ر ستتتطوح مخد ف خر  و کلان پر اخ

م  یکو د ش هر یچگودگ م ل  مل  ر   یریتاز عوا

 یینت  یایالادرود  خ م ت ب دا ار تجربۀ مشتتتدر 

. خبرگ ن شتت مل شتت پژوهش ارائه  ییو م ل ده  شتت 

و  یرانم  ی،ب دا ی بیب زار ۀ ر حوز ی ادشگ ه د  اناس

  ه ه  و شتترکتب دک  ک رشتتن ستت ن ارشتت  ستتد  

 که هستتتدن  یایالادرود  خ م ت ب دا ار ۀکنن ارائه

  ب دا ار  ه ستتت ل  ر حوز  15از  یشب آده  اغ ب

                                                           
1  . POS 

س  یب دا ی بیب زار یای،الادرود مرتبط   ه حوز  یرو 

س ب ه  ارد  و یریتب  م  شدر    دظرص حب تجربۀ م

ن  ب هستتتد دههو  م ت به مربوط امور ب  ا گو  خ 

 .دیای ارتب ط  ارد الادرو

 2مضتت ون تح یل روش ه ، ا   تح یل اصتت ی راهبر 

برا  تح یتتل و کتت گتتذار ، فزار از درم استتتتت و  ا

MAXQDA 2018 پژوهش، یناسده    ش   است.  ر ا 

( یبرفو گ وله ی)قض وت یراحد  لیغ یر گاز روش د وده

براس   اشب ع  یهیاسده    ش  و حجم د وده  ر بخش ک

ص حبه ب  افرا ،   دظر ست و پس از ادج م م  گرپژوهشا

 ینو مض م ینشب ی ج   ه هکه د ود ی رس یجهدد ینبه ا

 . کنن د ی یج  ا ی  ج 

این پژوهش  ه  ی فده پ ی یی تأیی  برا   رده یت،

بۀ روش از ح ستتت ی یی م گذار  و بین پ   توافق) ک 

ضوعی رون سده   ( مو سبۀ برا  که ش  ا  پ ی یی مح 

ص حبه ست  وم ک گذار از روش، این ب  م  ش   رخوا

 دشتتت ن ح صتتتل دد یج. کن  مشتتت رکت پژوهش  ر ت 

 برا  گرپژوهش  و این ک گذار  بین  ه  پ ی ییمی

ج م ه  مصتتت حبه ب  پژوهش این  ر شتتت  اد  برابر 

پ ی یی  میزان این ایناه بهب توجه و استتتت  رصتتت ۹0

شدر از ص 70 بی ست،  ر  ه ک گذار  اعد    ق ب یت ا

ی  می ع  توانمی و شتتتو تأی ی یی میزان کر  ا   پ 

 برا  ین،. ه چناستتت من ستتب شتت  ادج م ه  تح یل

ن ن حصتتتول  منظورِ به و ه مصتتت حبه روایی از اط ی

 از زم نهم طوربه ه ،ی فده بو ن قیق از خ طراط ین ن

 ک ک ه  ا   تهستتتیر و تح یل  ر کنن گ نمشتتت رکت

فدتته م شتتتت  گر ت تت  طلاعتت ت  ر یو  دیا ف از  یتت 

س یهی،توص ک ه  ) دد یجشود گ ن و مص حبه  یر ته

 آده آد ن قرار گرفت و از  ی ر(  ر اخدیرفراگ ینو مض م

صحت  ش  ت   سده   روایی برا کنن .  یی را تأ آده خوا

گ ن دظرات از دیز م ل کیهی ی بی خبر  مطّ ع و ب زار

2 . Theme Analysis 
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ش  الادرودیای ب دا ار  خ م ت صن ت سده      و ا

 .ش  گرفده ک ک م ل از آده  س ز ده یی  ر
 

 پژوهش یهاافتهی -4

تجربۀ  چن سطحی م یریتم ل  بررسی  راسد  ر

ا ار مشتتتدر  ب د خ م ت  پس از  یای،الادرود   ر 

س  قت  ش   وش    ر مط ل  ت ادج ماب    ارائه یبرر

خبرگ ن پژوهش  ب  مصتت حبه به حوزۀ پژوهش،  ر  ر

ب   یقع  ۀمرح ه مصتت حب ن چ ی ر ط و شتت  پر اخده

  خ م ت ب دا ار ۀارشتتت  حوز یرانم  وآگ    افرا 

ص   ه مؤلهه واب     یای،الادرود  ل م تأثیرگذارو  یا

  :پژوهش بررسی ش 

 (باز یکدگذار) اول ۀمرحل 4-1

ص حبه ابد اب ز   ک گذار ۀمرح   ر یل به مدن تب  ه م

س س ز پژوهش پی    افزارو  ر درم ش  ش .  یو برر

  و اسدخراج ش  و برا  مرتبط ک گذار یمسپس مه ه

مرح ه  ینبرچستتتب اددخ ب شتتت .  ر ا یکهر ک  

  شتت  و ک ه یر  ایج   تهستتتتتتتیهیتوصتت ییک ه 

هر   و برا  بن  سده ینمض م یج  ا  آم   برا ستهب

مض ون  یکمرتبط به هم،  یر تهستک  توصیهی چن 

ه  به ،  ا  مرح ه ینا ی ا   شتتت .  ر ط یصتخصتتت

آور ن  ستتتبه  و برا اد  مجزا خر  شتت   ه بخش

  و ک ه  اد ی ش  بررس یش نه ه  و ته وتمش بهت

 ترغنیک   یکو    استتتتحذ  شتتت   تارار یۀاول

ت    ب    ه شتت   استتت. ادج م مصتت حبه یگزینج 

به  ی  ج      ش  که اطلاع ت و ک ه ا امه  ا ییج 

ض فه د  ضوع بحث ا شب ع دظرش  یمو (. پس از  )ا

از  یاستتدخراج  ک ه   بن ه  و ج عات  م مصتت حبه

د وده   شتت . برا  گذارک  شتت  ر  280مدون،  یلتح 

 یر تهستتتتتتتتوصتتیهی برخی از ک ه   2ج ول   ر

 .ارائه ش   است یه را  مدن اص ش   بهارائه

 هامصاحبه از استخراجی اولیۀ مضامینجملات و  نمونۀ: 2 جدول

 (اولیه مضامین)استخراجی  کدهای هامصاحبه از استخراجی تفسیری توصیفی جملات

 به و آور  پ ی  اشدی ق و خوش ین   احس   ب ی  ک ربران برا  الادرودیای ب دا ار  ابزاره    ر

 . اشت توجه الادرودیای ب دا ار  ابزاره    ر ظ هر  زیب یی و بصر  طراحی

 -ظ هر زیب یی و بصر  طراحی

 -ک ربر اشدی ق و احس   افزایش

 ک ربرپسن بو ن. - جذابیت

 تواد یی سطا و دی ز ب  ب ی  و است مهم ک ربر برا  ه ج یگزین  اشدن الادرودیای ب دا ار  ابزاره   اددخ ب  ر

  ارا  ب ی  ابزاره  ه چنین،. شو  ادج م س ز سه رشی ک ربران، بن  سطا براس   و ب ش  س زگ ر ک ربر

 . اشت توجه مشدر  دی ز ب   ردظرگرفدن آن بو نآموزشی و ی  گیر  ق ب یت به و ب ش  سو من  محدوا 

 از و کر  توجه ابزار خ م ت بو نج مع و خ م ت من سب سطا به ب ی  ابزار کیهی و فنی ارت     ر

 راحدیبه و ب ش   اشده زی    ک رایی ب ی  ابزار  ر ش  ارائه خ م ت ب ش ؛ برخور ار زی    ه  ق ب یت

 .ب ش  کندرل و ی  گیر  ق بل

 بو نت  م ی م دن ) ابزار  ر خلاقیت

 ب  س زگ ر  -(ه ج یگزین  اشدن ابزار،

 و س ز سه رشی -ک ربر تواد یی و دی ز

 -کیهی ب لا  ک ربرت سطا دی ز رفع

 ق ب یت -آموزشی و سو من  محدوا 

 خ م ت. ج م یت -ی  گیر 

 و( UI)ک ربر   رابط ارت     ر. است اه یت ح ئز ب زار سطا من سب بهبو  برا  ک ربر  رابط به توجه

.  اشت توجه ابزار سرعت و سهولت من سب، راحدی ازج  ه ه ییبه مؤلهه ب ی ( UX)ک ربر   تجربۀ

 طراحی  ر و  اشت توجه مور پسن  س ی ۀ و ابزار فض   بو ن لنشین و زیب یی به است بهدر ب ر  راین

 ج ی  ه  طرح و ه مط وبیت به و کر  اسده    زیب  منوه   طراحی و من سب آمیز ردگ از ب ی  ابزاره 

 .کر  توجه

 و است مهم بسی ر شخصی اطلاع ت حریم حهظ به توجه ابزار امنیت سطا افزایش و ابزاره  طراحی  ر

 به اط ین ن ق ب یت ایندرددی ه   رگ   و افزارم دن  درم الادرودیک ب دا ار  ابزاره   وجو آور نبه  ر

 .ب ش  د اشده  سدرسی د شن   افرا  برا  ب دای ابزار ب ی  و است مهم بسی ر ابزار

ک ربر   تجربۀ -(UI)ک ربر   رابط

(UX)- ابزار به آس ن  سدرسی- 

 -ابزار سرعت -سهولت و راحدی

 -شخصی اطلاع ت حریم حهظ

 -ابزار به اط ین ن ق ب یت

 برا  ب دای دبو ن ابزار ر َسدر 

 د شن  . افرا 
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خواه   اشت  یبسدگ ینبه ا  ت  ح و  ک گذار 

ض ون شدره  بکه م سدن   ا   ی محور  یهدظر ی محور ه

بر رو پژوهش کنودی  ر محوربو ن  ا    ت رکز 

یق لازم ع  یلکه تح   استتتت و  ر موار  ینمضتتت م

 ۀمرح  ۀ خ لت  اشتتده استتت.  را ام یه، دظراستتت

و  ی فده استتتا امه  ینب ز، کشتتف مضتت م  ک گذار

 ۀمخد ف ادج م ش   است و خلاص  ک ه   بن  سده

ارائه  ییده  یمشتتت    رق لب مه ه ک گذار  ه  ا  

خو  را   ک ه  یلتح  گرْ، پژوهشش   است.  رواقع

  که چگوده ک ه  گیر یو  ر دظر م کن می شتتتروع

 ترکیب ک ی مضتتت ودی ایج   برا  توادن یمخد ف م

 یتتهاول  از کتت هتت  یمرح تته برخ ین ر ا شتتتودتت .

 یکه برخی رح ل  هن ؛یرا شال م یاص   ه مض ون

ض ون یگر،  شال یفرع  ه م  دیز یۀب   هن  ومی را 

 ه ،مصتت حبه اولیۀ ک گذار  از پس. شتتود می حذ 

 اولیه ه   ستتتده  رق لب مخد ف ک ه   بن   ستتتده

 و حس سیت پژوهش  لیلِبه  را امه،. است ش   ادج م

 ت هیق از خبرگ ن، دظر و دظر  مط ل  ت از استتده    ب 

 گرفت شال  وم سطا مه هیم اول، سطا مههوم چن 

سی ب  و ض ون و ک ه  چن ب رۀ برر صلاح ت ه م  و ا

ج م تغییراتی غ م و ب زدگر  ب  و گرفت اد ه هیم ا   م

 134 مرح ه، چن   ر تارار  مه هیم حذ  و مشتتت به

 بن   ستتده و ده یی ب ز ک گذار  مرح ۀ  ر مضتت ون

 (.3ج ول )ش د  

 یینها نیمضام یگذارنام: 3جدول 

 نهایی مضامین

 -(ه ج یگزین  اشدن ابزار، بو نت  م ی م دن ) ابزار  ر خلاقیت - ک ربر اشدی ق و احس   افزایش -ظ هر زیب یی و بصر  طراحی: اول گرو 

  سدرسی -(ابزار بو نآموزشی و بو نشن خدی سطا م دن ) سو من  محدوا  -ک ربر دی ز رفع و س ز سه رشی -ک ربر تواد یی و دی ز ب  س زگ ر 

 برا  ب دای ابزار دبو ن ر َسدر  -ابزار به اط ین ن ق ب یت -شخصی اطلاع ت حریم حهظ -ابزار سرعت -سهولت و راحدی -ابزار به آس ن

 ایرا ات ا  ور  ش نبرطر  -ابزار  ر دوآور  -(ژ وی و اض فه خ م ت ج یگزین، خ م ت خ م ت، تنوع) خ م ت ج م یت -د شن   افرا 

 پشدیب دی. فراین ه   -آدلاین راهن    و پشدیب دی وجو  -ابزار ا  ور  کیهی و فنی ارت    و فنی

 و اجد  عی ه  وشباه ه رس ده  ر تب یغ ت بنر ، و بی بور   تب یغ ت را یو، و ت وزیون  ر تب یغ ت)ا  چن رس ده تب یغ ت:  وم گرو 

 روی ا ه   و جشنوار  مس ب  ت، برگزار  کشی،قرعه و ب دای ه ای   -تسهیلاتی ه  پ  اش و ک رمز   ه  تخهیف -(ایندرددی ه  س یت

 طراحی ت ب وه ، لوگو،) بصر  هویت -برد  راهبر  -(اجد  عی ه  رس ده) مشدر  ب  ت  مل ه  ک د ل و س یتوب روزرس دیبه -من سبدی

 و دظرسنجی -ش ب  ر الادرودیای ب دا ار  خ م ت میز و مشدر  تاریم -(برد  رفد ر برد ، ش  ر ت اعی ت،)محدوایی  هویت -...(و ش ب

 هوش ن   -مشدر  ب  ارتب ط م یریت س م دۀ -سو آور و وف  ار مشدری ن ب  ارتب ط -ب دک مشدری ن ب شگ   -آدلاین و حضور  سنجیرض یت

 توس ۀ -( اخ ی ب زاری بی ارت   )س زم دی  هوش ن   -(رقب  پ یش و بررسی) رق بدی هوش ن   -(مشدری ن پ یش و بررسی) مشدری ن

 خ م ت. و محصولات توس ۀ -وک رکسب

 امنیت و ه رای ده و  هن  ارتب ط من بع ب  سروره   هن ۀارتب ط ه  شباه -ب دک مخ براتی ه  سوئیچ و ه مو م  ید سندره ، و سروره : سوم گرو 

 ه  پ دهرم و ب دای ه  س م ده -فروش خری  و پ ی دۀ ه   سدگ   -...و ب دای کیوسک ،ATM، VTM ش ب، پ ی دۀ ه     سدگ -شباه

 تولی   ر ش  اسده   ) دویسیبرد مه ه  زب ن - هن  سرویس برمبدنی اطلاع تی ه  ب دک -ب دای ه  س م ده یاپ رچگی -الادرودیای ب دا ار 

  ر ب تجربه و مدخصص دیرو  -الادرودیای ب دا ار  اطلاع ت از حه ظت و امنیت ه  سیسدم -(وب تحت ه  برد مه و ک ربر   ه  برد مه

 .(UX)ک ربر   تجربۀ و( UI)ک ربر   رابط طراحی  ر ب تجربه و مدخصص دیرو  -(رای ده و شباه مهن   دویس،برد مه)رای ده  و IT حوزۀ

 خ م ت مشیخط و سی ست -الادرودیای ب دا ار  خ م ت راهبر ه   و اه ا  -الادرودیای ب دا ار  خ م ت اد ازچشم: چه رم گرو 

 ب دا ار  خ م ت ارائۀ فراین ه   -الادرودیک ب دا ار  خ م ت ارائۀ  ر س زم دی طرح -ع  ی تی و راهبر   اق ام ت -الادرودیای ب دا ار 

 الادرودیک. ب دا ار  خ م ت ارائۀ  ر س زم دی فرهنگ -الادرودیای ب دا ار  خ م ت ارائۀ  ر ادس دی دیرو  -الادرودیای



 

 1400بهار ( 40) پیاپی شماره ،یکم شماره ،یازدهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  14

 نهایی مضامین

 و ک رمز   قوادین -ب دای دظ م بروکراسی و س لار  یوان -ب دای دظ م ه  زیرس خت -م لی و پولی مؤسس ت و ه ب دک ادواع: پنجم گرو 

  رآم ه   -ب دای مص ر  و من بع -پولی د  ینگی -ب دای ال   یبین اسد د ار ه   و قوادین -الادرودیای ب دا ار  قوادین -ب دای سو  درخ

 ارائۀ ه  شرکت -...(و ش پرک شد ب، شباۀ)ب دای  خ م ت بسدرس ز -دظ رتی و گذار سی ست ه  هنگی، د ش -غیرج ر  و ج ر 

  ارانسه م -مر م - ولت -(ه تکفین) م لی آپاسد رت ه  شرکت -پر اخت خ م ت ه  شرکت -افزار درم و افزار سخت زیرس خت

 دوظهور وک ره  کسب -م لی و پولی مؤسس ت و ه صن وق - اخ ی ه  ب دک زی   ت  ا  -(اشخ ه وک ره ،کسب و ه شرکت)خر   ع    و

 هزینۀ زی   -ب دای خ م ت به دسبت مشدری ن آگ هی -...(و مسان ساه، طلا، ارز، بی ه، بور ،)مواز   و م لی ب زاره   -(ه تکفین)م لی 

 ه  هزینه -ع    و ح وقی مشدری ن به ه ب دک وابسدگی -ه ب دک پولی من بع تأمین  ر  ولدی ده  ه   ع  ۀ سهم -مشدر  دگه ار  و حهظ

 سبک) رآم   سطا و اجد  عی طب ۀ -تحصیلات و سوا  -جنسیت -سن -ادس دی دیرو  زی   ه  هزینه -افزار درم و افزار سخت زی  

 -قب ی تج رب -ف  ی و مواز  تج رب -مشدر  ترجیح ت اددظ رات، علایق، اه ا ، -ع  ات مشدر ، ب ور ع  ی ، ه ،ارزش -(مشدر  زد گی

 مشدر . ج یگزین تج رب

 ه  ریسک -(من بع خروج)ب دای  دظ م گذار سپر   ه  ریسک -(ب دای ه  تحریم م دن )ب دای  دظ م برا  سی سی ه  ریسک: ششم گرو 

 تولی  اقدص   ، رش  -مج ز  فض   و الادرودیای قواع  و قوادین -جزائی و ح وقی مد    قوادین -(پولشویی م دن )ب دای  دظ م امنیدی

 ج  یت رش  -شهر  رش روبه ج  یت -تولی  شرایط و وک رکسب فض   -...و م لی تی ب دای، ه  سی ست -بیا ر  تورم،  اخ ی، د خ لص

 و اجد  عی جوّ تأثیر -الادرودیای ب دا ار  خ م ت از اسده    ح ل  ر ج  یت س خد ر -الادرودیای ب دا ار  خ م ت از اسده    ح ل  ر

 مب  لات سهولت -الادرودیای ب دا ار  خ م ت و محصولات از اسده    ب زار گسدرش -اجد  عی ه  شباه و ه رس ده -رش  مرجع ه  گرو 

 ه  شباه -ک ربران برا  الادرودیای ب دا ار  محصولات از اسده    سهولت و جذابیت -الادرودیای ه  ک د ل از اسده    ب  روزمر  امور و

 ب دا ار  توس ۀ -ایندردت دهوذ ضریب و ایندرددی ه  زیرس خت رش  -کشور افزار درم قو  و گسدر   اما د ت و ا رای ده و ا م هوار 

 -بزرگ ه   ا   پ یگ   و مصنوعی هوش -ب دای دوین ه  س م ده -ک رتی ه  پر اخت و ب دای ه  ک رت فراگیر رش  -موب ی ی و ایندرددی

 بلاکچین. و رمزدگ ر   ر تحولات -ش  توزیع مح سب ت و ابر  رای دش

 ی  گیر  تجربۀ -(خی لی کنن گیسرگرم راحدی خوش ین   تجربۀ)احس سی  و هیج دی تجربۀ -ل سی شنوایی،  ی ار ، تجربۀ: ههدم گرو 

 اجد  عی. هویت تجربۀ -مراو ات و ت  مل تجربۀ -و خ مت محصول تجربۀ -( ادشی و محدوایی مه رتی، آموزشی)

 فرهنگ ایج   -تجربۀ مشدر  م یریت رهبر  ایج   -الادرودیای ب دا ار  خ م ت پشدیب ن و تخصصی واح ه   س ز چ بک: هشدم گرو 

 و اتوم سیودی ه  سیسدم ارت    و ایج   -محصولات و خ م ت ارائۀ ب  مرتبط ه  ف  لیت و فراین ه  شن س یی -تجربۀ مشدر  س زم دی

 UI) ابزاره  ک ربر  تجربۀ و ک ربر  رابط مسد ر بهبو  -الادرودیای ب دا ار  خ م ت ارائۀ ابزاره   و ه  رگ   یاپ رچگی -سرویسس ف

& UX)-  بهبو  -برد  ج مع م یریت برد مۀ -الادرودیای ب دا ار  خ م ت ارائۀ ابزاره   دوآور  -ب دای ابزار خ م ت مسد ر بهبو 

 اق ام ت می ن ه  هنگی -مشدری ن برا  محدوا تولی  و اجد  عی ه  شباه  ر اق ام ت بهبو  -ب زاری بی هوش ن   ارت    -م ار مشدر 

 و( ه تکفین)دوظهور  ه  شرکت رو  گذار سرم یه و مش رکت -افزار درم فزار  واسخت ه  زیرس خت مسد ر بهبو  -تب یغ ت و ترفی ی

 ب دای. ادهورم تدیای و الادرودیای ب دا ار  خ م ت زیرس خدی ه  پروژ  بر گذار سرم یه و مش رکت -ارائهق بل ه  پ دهرم

 

 (یمحور یکدگذار) دوم ۀمرحل 4-2
 یلتح   ب   ۀمرح  مضتتت مین، یلوتح یهتجز  ر

  مرح ه برقرار یناستتتت. ه   ا  محور  ک گذار

ض مین ینب ۀرابط ب ز   ک گذار ۀش    ر مرح ی تول م

 مرتبط و ستتوهم مضتت مین ابد ا ،مرح ه یناستتت.  ر ا

سده شخصْ عنوادی و ب  شو بن   می   فرعی م ولۀ م

ض م شو گذار  مید م   محور ۀمرتبط ب  م ول ینو م

  بن و  ر آن  سده شو می آن، ک وش ین  ر مرکز فرا

ست فرعی م ولۀ 58مرح ه  ین.  ر اگیر یقرار م  به  

 دظر  ر م ل اص ی م ولات اص ی ه  ش خصه که آم 

ن  ده خواه ن براین، شتتت ؛ گرف مۀ ب گذار   را ا  ک 

 فرعیم ولات  اص ی، ه  م وله ی فدن برا  و محور 
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ش    ر و براس   دظرات مطرح   ش بن   اً  سدهمج

 ب  موار  مرتبط ب  هم ین،مضتت م یره  و تهستتمصتت حبه

 یاص  ۀمؤله 21ش  و   گذارد م یعنوان م ولات اص 

شدر  یریت ر م ل م     ر خ م ت ب دا ار تجربۀ م

له یینت  یایالادرود عنوان هب یفرع  ه شتتت  و م و

 قرار گرفت یاص   ه هرک ام از م وله زیر ه ش خصه

 (.4ج ول )

 یفرع و یاصل یهامقوله یبنددسته: 4جدول 

 فرعی م ولۀ اص ی م ولۀ

ب دای  ابزار ک ربر  تجربۀ و رابط

(UI & UX) 
 .4ب دای ابزار امنیت -3ک ربرپسن بو ن -2ک ربر پذیر  -1ب دای ابزار جذابیت

 ابزار. پشدیب دی -خ م ت و ابزار روزبو نبه -خ م ت ج م یت ب دای ابزار خ م ت سطا

 اجد  عی. مسئولیت و ارتب ط ت -ک رمز   و تشوی ی ابزاره   -تب یغ تی ه  ک پین ب زاری بی یاپ رچۀ ارتب ط ت

 برد . هویت ایج   -برد  ج یگ   برد س ز 

 مشدر . ب  ارتب ط م یریت -م ار مشدر  مشدر  ب  ارتب ط

 ب زار. ه  پژوهش -ب زاری بی هوش ن   ب زاری بی ه  پژوهش

 ب دک. الادرودیای ب دا ار  خ م ت  هن ۀارائه ه   سدگ   -شباه -ب دک مخ براتی و ا رای ده و فن ور  تجهیزات افزار سخت بسدره  

 ب تجربه. و مدخصص دیرو  -ب دک شباۀ ع مل ه  سیسدم افزار درم بسدره  

 م ت.می ن و م تکوت   ه  گیر جهت -کلان ه  گیر جهت و اد ازچشم س زم دی رویار 

 س زم دی. رفد ر و ادس دی من بع م یریت -س زم دی چه رچوب س زم ن افزار درم و ادس دی اب   

 ب دا ار . دظ م ه  ش خص -م لی و پولی ه  سی ست -ب دای دظ م س خد ر ب دا ار  دظ م وض یت

 ب دک.  ارانسه م -ه ب دک تج ر  شرک   -(ب دای صن ت مدولی)مرکز   ب دک ب دای ده  نذ 

 کنن گ ن.تأمین زدیچ ده ق رت -مشدری ن زدیچ ده ق رت -ب دای صن ت ف  لین و ه ب دک بین رق بت ش ت ب دای صن ت رق بدی فض  

 .مشدر  قب ی تج رب -مشدر  شخصیدی و رفد ر  خصوصی ت -مشدر  شن سیج  یت خصوصی ت مشدری ن

 ح ک یدی. م ررات و قوادین -سی سی کلان ه  ش خص ق دودی سی سی عوامل

 اقدص   . کلان رویار  -اقدص    کلان ه  ش خص اقدص    عوامل

 ب دای. خ م ت از اسده    الگو  -اجد  عی سطا تحولات -ج  یدی عوامل فرهنگی اجد  عی عوامل

 عوامل فن وراده
 دوین ه  ن ور ف -الادرودیک ب دا ار   ر تحول -مخ براتی ه  زیرس خت و اطلاع ت فن ور   ر تحول

 ب دای. خ م ت تغییر هن ۀ

 شن خدی. تجربۀ -ع طهی تجربۀ -حسی تجربۀ فر    رودی تجربۀ

 اجد  عی. و ارتب طی تجربۀ -ع  ی و ک رکر   تجربۀ فر   بیرودی تجربۀ

 تجربۀ م یریت راهبر ه  

 ب دا ار  خ م ت مشدر 

 الادرودیای

 ب دا ار   تخ م ارائۀ فراین ه   مج   مهن سی -الادرودیای ب دا ار  خ م ت برمبن   مج   س خد ر هی

 یاپ رچۀ ارتب ط ت دظ م  ارت   -الادرودیای ب دا ار  خ م ت ارائۀ ابزاره   و ه  رگ   م یریت -الادرودیای

 مشدرک گذار سرم یه و وک رکسب توس ۀ -الادرودیای ب دا ار  خ م ت زیرس خت سطا ارت    -ب زاری بی

 ه .شرکت و ه ب دک ه ،س زم ن ب 

                                                           
1. Attractive 

2. Usability 

3. User Friendly 

4. Security 
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 (یانتخاب یکدگذار) سوم ۀمرحل 4-3

 ی ۀپ  است تلاش ش   یاددخ ب  ک گذار ۀمرح   ر

هتت  و کنش یتت نکتته جر  و فار محور یتت  متت دظر، ا

 ت  تبیین شتتو  شتتو ،می رهن ونآن   ستتوه  بهواکنش

شال بگیر  دظریۀ ص ی پژوهش   م ل پژوهش ک مل و ا

خ م ت  ۀ ر حوز تجربۀ مشتتدر  یریتشتتو  و اب    م 

 این پژوهش، دد یج  رارائه شتتو .  یایالادرود  ب دا ار

دشتتت ن   ب ز و محور  ک گذار ۀ و مرح   بن و ج ع

خ م ت  یتو م ه  به ستتت خد ر دظ م ب دا ار ا  ب توجه

 م یریتکنن گ ن آن، اب    و ارائه یایالادرود  ب دا ار

تر از تر و خ هحوز  مده وت ین ر ا تجربۀ مشتتتدر 

ش  اب     صورت  دظر ۀ ر حوز ذکر گرفده و مط ل  ت 

 یریتم  یتشتتن خت اب    و م ه  برا رو،ایناز ؛استتت

 یقازطر یای،الادرود   ر خ م ت ب دا ار شدر تجربۀ م

ب زار 5 ب   یب دا ی بیدهر از خبرگ ن  که  ر مراحل قبل 

  وب ر  آم   ستتتهب  ه آده  مصتت حبه شتت   بو ، مؤلهه

اب     ،است  ینو اب    م ل ارائه شت . برا ینی شت د ب زب

شدر  یریتم  شال گرفتبُ 8 ر  تجربۀ م ج ول )    

5.) 

 یکیالکترون یدر خدمات بانکدار تجربۀ مشتری تیری: ابعاد مدل مد5جدول 

 (مدل ابعاد ۀ)شاخصاصلی  مقولۀ پژوهش( یرهای)متغمدل  ابعاد

 مشدر  بیرودی تجربۀ -مشدر   رودی تجربۀ تجربۀ مشدر  -1

 ب دای ابزار خ م ت -ب دای ابزار ک ربر  تجربۀ و ک ربر  رابط الادرودیایب دا ار  خ م ت  هن ۀارائه ابزار -2

 ب زاری بی ه  پژوهش -مشدر  ب  ارتب ط -برد س ز  -ب زاری بی یاپ رچۀ ارتب ط ت الادرودیای ب دا ار  خ م ت ب زاری بی عوامل -3

  افزاردرم بسدره   - افزارسخت بسدره   ادرودیایال ب دا ار  خ م ت فنی زیرس خت عوامل -4

 س زم دی س خد ر -س زم دی رویار  الادرودیایب دا ار  خ م ت س خد ر  عوامل -5

 الادرودیای ب دا ار  ب زار خ م ت و صن ت عوامل -6
 عوامل -ایصن ت ب د یرق بد فض   -ب دای ده  نذ  -ب دا ار  دظ م وض یت

 ( مشدر  و رفد ر  فر  ی ت)خصوص مشدری ن

 عوامل فن وراده -اجد  عی ج  یدی عوامل -اقدص    عوامل -ق دودی سی سی عوامل الادرودیای ب دا ار   ر خ م ت کلان محیط عوامل -7

 یایالادرود   ر خ م ت ب دا ار تجربۀ مشدر  م یریت راهبر ه   تجربۀ مشدر  یریتم  راهبر  -8

 

 یو فرع یم ولات اص   بن از شن خت و  سده پس

 ر خ م ت  تجربۀ مشتتتدر  یریتاب    م  بررستتتیو 

عنوان شتتش ستتطا هب 7ت   2اب     یای،الادرود  ب دا ار

یشنه   پ  مثبت و قو تجربۀ مشدر  یج  ا  گذار براتأثیر

اح طه  ارد  و   بر سطا مرکز ا یهصورت لاکه به ش 

شش سطوح  شن خت  طور به ی ب  یریتده، م گ پس از 

کن  و  ی بیو ارز یشستتطوح را پ  ۀمدوازن و مستتد ر ه 

 ی به ک ر گیر براستت   آده  راهبر ه  و اق ام ت من ستتب

 ستت زم دی رون اول ستتطا 4 ،م ل ین(.  ر ا2 شتتال)

 اد محیطی و س زم دیبرون 6 و 5 سطا عوامل و هسدن 

 تجربۀ و خ م ت هستتتدن   هن  ارائه کندرل از خ رج و

 شتتترایط به وابستتتده ع م ی و مدغیر عنوانبه مشتتتدر 

. بررسی شو  ب ی  ه وار  س زم دیبرون و س زم دی رون

ش   براس   عوامل سطا  بن سطا ه  لایه ه چنین،

و  شتتتو  دظر گرفده  ر یرونخر  ت  کلان و از  رون به ب

سطا م یم،شو تریکهرچه به مرکز م ل دز   یزان ر آن 

شدر ۀتجرب ست و  رکق بل  م  سطوحتر و اثرگذارتر ا

 و اثرگذار را  ارد .  یب نپشد ه  یهفوق د ش لا
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 الکترونیکی بانکداری خدمات در مشتری تجربۀ مدیریت چندسطحی مدل: 2شکل 

 

ستتتطوح  ی،ستتت زم د رون  ه یهکه  ر لا طوره  ن

بلو خط ی تیع   ق  خ م ت  ن   م د ئه ازطرم  م   یقارا

د ل یایالادرود  ابزاره  ک  د لی   ه و   ینو ه چن یجی

تجربۀ را بر  تأثیرت    و  یشتتتدرینب ی بیاق ام ت ب زار

  دستتبت ستتطوح ب  ینه کنن ؛ بهیم یج  ا مشتتدر 

ادج م  یب دی،د ش پشتتد یپوشتتشتت  ه یهصتتورت لاهب

ن ییه  و اق ام ت زبرد مه و بهبو   بر عه    ارد  را یرب

 ،م ل ین.  ر اکنن یم ینرا تضتت  یج   ا ۀمستتد ر تجرب

شدرب ص  یره  مدغ ی س زم ن یا ست مربوط به  رون  و  ا

ب ً ب   توادن یم یرانهستتتدن  و م  یریت ر کندرل م  غ ل

را  تجربۀ مشتتتدر    مستتتد ر و دظ رت بُ یز ربرد مه

یریت از عوامل خ رج از کندرل م  یخکنن  و بر یتت و

 تجربۀ مشتتتدر ستتت زم ن بر  یطاز مح یرونب و هستتتدن 

من ستتب از  ی  تاتخ ذ تصتت  یقازطر ی و ب  تأثیرگذارد 

ح اکثر بهر  را  ر جهت ت و تأثیرات ه   بۀ  یتآد تجر

عوامل ابزار  ،استتت  ین ستتتت آور . براه ب مشتتتدر 

ئه ن ارا ا ار ۀ ه ب د م ت  مل ع یای،الادرود  خ  وا

عوامتتل  یای،الادرود  ختت متت ت بتت داتت ار یتت بیبتت زار

  خ م ت ب دا ار  و عوامل ستت خد ر یفن یرستت ختز

 یج  ب  ا توادن یهستتدن  که م یستت زم د رون ادرودیایال

توجه و موجب ج ب تجربۀ مشتتتدر بر  یممستتتد  تأثیر

  شتتود  و تج رب مثبت و ق رت ن  ی نمشتتدر یترضتت 

شتتت   و ادج م  ه مصتتت حبه یلکنن . طبق تح  یج  ا

م ولات،   بن  ستتتده برا  از خبرگ ن ییده  یدظرخواه

ج  ا  برا ج رب مشتتتدر ی م ت  ۀ ر حوز  قو  ت خ 

و  یابد ا بر رشتتت  و بهبو  فن ی ب  یایالادرود  ب دا ار

 یقخ م ت مد رکز بو  و ازطر ۀ هن هارائ  ابزاره  یهیک

م د  ک ربر  برا یز رهبر ب  بهبو  رابط    ک ربر ۀو تجر

 و ج ی  خ م ت ایج   بر و ایج   کر  را تج رب بهدرین

 .بو  واقف روزبه
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 ب زاری بی ریز برد مه بُ   از ب ی  تجربۀ مشتتدر  بُ  

 بهبو  و فنی ه  زیرستت خت ایج   مستتد ر، تب یغ ت و

 شود   ا   پوشش و ح  یت س زم دی ت ویت و س خد ر

 ت ویت س زم دی رون کنن ۀپشدیب ن بُ   این سه هرچه و

 و ابزاره  بُ   ازطریق بهدر  تج رب مشتتتدری ن شتتتود ،

 م ل  ر. کر  خواهن  کستتتب خ م ت ارائۀ ه  ک د ل

سدن س  از بیرون ه  لایه 6و  5 اب    ش  ،ارائه  زم ن ه

 قرار ب    اولویت  ر س زم دی رون ه  لایه از پس که

 کندرل از خ رج و هستتدن محیطی  ستتطا  و این.  ارد 

 عنوانبه مشتتتدر  تجربۀ و خ م ت هستتتدن   هن ۀارائه

ی بررستت ی ب  ،عوامل استتت ینا تأثیرکه تحت  ای  پ 

 ه  یهعنوان لابه ی  و ستتطا را ب  ینا رو،ینازا شتتو ؛

ن م ت  ر یز ردظر گرفت که برد مه  ر یرودیب  ب رۀب 

ه  و کو ب د یستتتب ون آده  مدصتتور د تجربۀ مشتتدر 

ه وار   ی ب  یرحضور خ م ت غ ۀ هن هارائ  ه شرکت

شن  خو   ر ت    یو تخصص یع وم یطب  مح  و ب  ب 

ص  ص  یشن خت عوامل ا صلاح و  ی  تآن، ت خو  را ا

 بهبو   هن .

قا 4-4 تهی ۀس   یم تا بای پژوهش هااف  جین

 های پیشینپژوهش

 ،پژوهش ین ر م ل ا آم   ستتتیج بهبه دد توجهب 

ه  مل ابزار خت عوا ن  ا ار  شتتت  یایالادرود  ب د

ابزاره    ک ربر ۀو تجرب  ازج  ه م ولات رابط ک ربر

 یرستت ختشتت مل ز یفن یرستت ختعوامل ز ینو ه چن

اشتت ر    امط ل ه یچ ر ه  افزارو درم  افزارستتخت

 ازطریق تخصصی طوراین پژوهش به  ر و استدش   

برشتت ر   عوامل  این صتتن ت بررستتی و مصتت حبه

 شتتت مل ب زاری بی به مربوط عوامل ه چنین. اد شتتت  

غ ت م ت تب ی ق ا ب ط ترفی ی، و ا  مشتتتدر ، ب  ارت

د ستتت ز ، مل بر م ت، کیهی و فنی عوا مل خ   عوا

                                                           
1. Hwang & Seo 

 س زم دی، س خد ر س زم دی، رویار  ش مل س زم دی

 و صتتتن ت اب    به مربوط عوامل و ادستتت دی دیرو 

شدری ن، رقب ، ش مل س زم ن محیط  اجد  عی، عوامل م

 موار   عوامل فن وراده ازج  ه و اقدصتتت    عوامل

 دوعیبه هرک ام ه   پیشتتتین ر پژوهش که هستتتدن 

ف ت  ،  ؛200۹ ه ا ران، و)ورهوو  است  ش   اش ر 

ا ران، و تووان ؛2014 ن  ؛2018 ه  ا ران، و رای  ه 

 ه ا ران، و رج ب ین  ؛2018 لاوسون، و برسبوم ؛201۹

ا ران، و فرخ ؛2018 ا ران، و گ رگ ؛2018 ه   ه 

 گوث، و بیتت ر  ؛2017 ه اتت ران، و وادتتگ ؛2012

ه ن ؛2018 ا ران، و بی گ  ؛2017 هوفرن، ؛2016 ه 

 (.2018 وی سون، و النبه دی ما ین،

 ینا  ه ی فده ینترمهم ۀو مشتت ه  یستتهم   برا 

موار  اشتتت ر   ینتوان به ایم ه ی فده یگرمط ل ه ب   

شت: ورهو  و ه ا ران  یریدی(  ر م ل م 200۹)  ا

صتتتن تتت   برا تجربتتۀ مشتتتدر  یجتت  خو   ر ا

م ت، جوّ ی،اجد  ع یطمح یفروشتتتخر   خ   رابط 

و  ی بیب زار  ه ارائه، برد مهخ م ت ق بل ی،فروشتتگ ه

د  خر   ن یم یعوام  ینتررا مهم یفروشتتتبر که   اد

ج  موجب ا بۀ مشتتتدر  ی مل یم تجر د  و عوا شتتتو

ص   شدر  اقد عنوان هو رقب  را ب  و عوامل مرتبط ب  م

ن   شتتتن ستتت یلعوامل ت   د کر   ییکن ب ا طور هکه 

تجربۀ  یریتاثرگذار هستتدن .  ر م ل م  یممستتد یرغ

به 2016) 1هوادگ و ستتتئو مشتتتدر  مل مربوط  ( عوا

 مشخص تش مل  یرا به  و بخش  رود تجربۀ مشدر 

 یر و  رگ ییآشتتن   ،مشتتدر پیشتتین ۀتجرب یدی،ج  

ک لا  یهیتشتت مل ک یرودیب  ه هو بخش مؤله  مشتتدر

 ی  یاجد  ع یطمح یزیای،خ مت، مشتتتخصتتت ت ف ی 

 و  اقدصتت    ه مؤلههمشتتخصتت ت ک رکن ن،  ین،آدلا

و  ین م کر   استتت. رایخ مت ت ستت ۀارائ ه  فن ور 
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 یجتجربۀ مشتتدر  و دد  ی(  ر بررستت201۹) ه ا ران

   چه ر بُ یح صتتتل از آن  ر خ م ت م ل یی بب زار

 یج، ت رکز بر دد یلحظ ت واق  ایج  ، یتاحستت   امن

عنوان هب راتجربه  یهیتک بهبو  برا محصول  ۀو تجرب

 اد .  ست آور  ه ب یعوامل اص 

ط ل  ت  اخ  ینتر ر مهم ه چنین،  ی،حشتتت د یْم

 ی،عوامل ادستتت د یغ ت( تب 13۹7) زا  یعو ب  ی دی ستتت 

ر یتأث  ازج  ه عوامل  ارا یب دیو پشتد  عوامل ست خد ر

هستتدن .  ر  یب دا ۀ ر حوز  مشتتدر ۀتجرب م یریت بر

 ر  یعوامل مربوط به خ م ت ب دا یمط ل ه به بررس ینا

تجربۀ  یج  و د ش ش ب  ر ا است ش ب پر اخده ش  

 ۀمط ل  یجاستتتت. براستتت   دد  یتح ئز اه  مشتتتدر 

ا ران ) ی یحا ال  ر (13۹8و ه  ب  ریگشتتت ۀ تجر

عوامل تحت   صتتن ت ب دا ار  ر  نیمشتتدر  حضتتور

 ک رکن ن، ، مشتتدر ب  ت  مل شتت ملت ستت زم ن یریم 

س  سدن  و یفرا خ م ت و ش ب، برد ، ،ییگوپ  ن ه  ه

 ءجز یزد  ال     مشتتتدرقرخ  ۀتجرب و یاجد  ع طیمح

و   خ د ر پور،یاد . حسن  گذار شن خده ش  تأثیرعوامل 

 ین ر ا تجربۀ مشتتتدری ن(  ر شتتتن خت 13۹6) یبیغر

ب ط، آموزش،  یرستتت داطلاع  ه م وله صتتتن تْ و ارت

  ت و دوآوریهی، برد ، سرعت، ک م ار سهولت، مشدر

 . اد را اسدخراج کر  

 

 هاافتهی یبندجمع و بحث -5

 دظر و بررستتی شتت د ه  مصتت حبه پیش، بخش  ر

پژوهش برش ر   م ل  اب    و ارائه ش  خبرگ ن ده یی

 بن  ج ع و خبرگ ن پیشتتنه  ه  . براستت   شتت د 

سدخراج اب   ادج م بخش  8 پژوهش  ر ش  ، پس از ا

 ب  چن ستتتطحی م یریدیم ل  یک یج  ا  مجزا، برا

 صتتورتبه م ل تجربۀ مشتتدر ،بر  ت رکز و محوریت

سطح ش  ش  بن  یهو لا یچن  ضیح ت و ارائه   تو

  .بی ن ش  لازم

س   ست این پژوهش بهدر م ل دد یج برا  ارت   برا  ا

  هیجهت اثرگذار عوامل بین مشدر  مثبت تجربۀ رش  و

منسجم از  یار  ب   ردظرگرفدن رو یریتکر  و م  یج  ا

به ب مل خر  و ع   یرون رون  ستتت ت به ی تیو از عوا

هت ن  و   کلان و راهبر  ی هج کت ک  از برعاسحر

یه یه به بیرودی ه  لا و  مشتتتیخط ی رود ه  ه  لا

م ل   ر بن براین، کن ؛ ت ریف را مدن سب ی تیاق ام ت ع  

 ب دا ار  خ م ت  ر مشتتدر  تجربۀ م یریت ۀشتت ارائه

شدر ْ الادرودیای، سد تجربۀ م ص  ۀه و ه   مد رکز  یا

ست و یریتم  شدر  یریتم  راهبر  ا س    تجربۀ م برا

 ینا تأثیر از ی ب  م یریت و شتتو می ارائه ستتطوح واملع

 اشده ب ش   یو مسد ر شن خت ک ف ی صورت پوهعوامل، ب

ش ن روشن برا ا امه  ر. به ک ر گیر  لازم را  و راهبر ه 

و  شتتو بررستتی می آده  ، ستتطوحم ل ه  لایهاز  هریک

سباق ام ت  و راهبر  شنه   میسطا پ هرب   مدن   شو ی

 ارائهستتطوح م ل   برا یشتتنه   پ راهبر  و اق ام ت  ر)

 (.است ش  

 ب دا ار  ر خ م ت  تجربۀ مشدر (  مرکز سطا

تجربۀ  یج  ش  ، شن خت و ا:  ر م ل ارائهالادرودیای

 یایالادرود   ر خ م ت ب دا ار  مثبت و قو مشدر 

ص  شدر  یریتم  یه   ا ست و م  تجربۀ م  یریتا

شن خت ک ف س    شدر که از  یبرا و عوامل  تجربۀ م

و  ین راهبر ه به ت و استتت، ر  موثر بر آده  کستتب ک

 ین ر ح ی نمشدر ین،. ه چنپر از یاق ام ت من سب م

 و شود می روروبه مدنوعی تج رب ب  خ م ت  ری فت

ده مل به بستتت ج رب این مخد ف، عوا  فر  هر برا  ت

 ب دا ار  خ م ت از استتتده     ر و استتتت مده وت

دحو  ا راک بته هرکت ام را الادرودیای مشتتتدریت ن

 .است اثرگذار آد ن رفد ر بر و کنن می
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 سطا: الادرودیای ب دا ار  خ م ت ابزار( 1 سطا

  عوامل مربوط به ابزار و محصول خ م ت ب دا ار اول

  حضور  ابزاره  ۀاست که ش مل  و  سد یایالادرود

 یج  م  م اعنوان خطهابزاره  ب ایناست.   حضوریرو غ

 ب دا ار  خ م ت ارائۀ  ر ی نمشتتتدر  مثبت برا ۀتجرب

سطا  ینو  ر ا شود می س خده و طراحی الادرودیای

 تابزار و محصولا یقازطر یایالادرود  خ م ت ب دا ار

تجربۀ  یشتتدرو ب شتتو یارائه م ی نشتت   به مشتتدریطراح

 چون. شو می ایج   ی نمشدر  سطا برا ینا  ر مشدر 

سده ست، تغییر ح ل  ر روزاده ک ربران اددظ رات و خوا  ا

  ر ازج  ه ذکرشتت    محصتتولات و ابزاره  ی ر طراح

ن غیرحضتتتور   ابزاره    ایندرددی  رگ   افزار،درم )م د

 هن گ ن ارائه بین بیشتتتدر  یرق بد یزت   وجهو...( که 

م ت  ج  خ  ن ،می ای ی  ک بۀ و ک ربر  رابط ب   تجر

از  ینو ه چن ب شتتت ن و م وّ مستتتد ر طوربه ک ربر 

م ت و  نهگزخ  ح ا ه  ی  ک ربران برا  کثر لازم و 

 ب زۀو دوآور  ر ح اقل  ی صورت پوهب و ب ش  برخور ار

 از  روزترو به ج ی   ه دستتخه و یروزرستت دهب زم دی

 .شو آن ارائه 

: الادرودیای ب دا ار  خ م ت ب زاری بی( 2 ستتتطا

 است الادرودیای ب دا ار  خ م ت ب زاری بی  وم سطا

موثر  تجربۀ مشتتدر و بهبو   یج  بر ا یممستتد طور هکه ب

ارتب ط و ت  مل   برقرار ستتتطا این از ه  استتتت. 

 رستتت دیاطلاع و آگ هی افزایش ی ن،ب  مشتتدر یه وستتو

 و تشویقش  ، خ م ت و محصولات ارائه ب رۀ ر موقعبه

شدری ن ترغیب سده  ۀ برا  ک ربران و م شدر و بهدر ا از  بی

و  یترضتتت  یشافزا  برا یممستتتد  اق ام ت وخ م ت 

شدر  وف  ار شدر ی نم ض ی نو ک هش م ست.  ید را   را

 رویار ه یی از استتده    ب  شتتو یتلاش م ستتطا این

ستتو آور،  مشتتدری ن ت  ا  ازلح ظ ب زار ستتهم مشتتخص

 ین ر ا ین،. ه چنی ب  افزایشه  من بع و تراکنش یشافزا

تحولات و  یتت بیبتت زار هتت  یق پژوهشستتتطا ازطر

ه  خ ا  ا ار ۀحوز  ر ب د م ت  و  یکالادرود  خ 

 اق ام ت  ردظر اشدن ب  و شو می پ یش ج ی  یجید لی 

تجربۀ  ایج    برا لازماق ام ت  مشتتتدری نو رفد ر  رقب 

 شو . یم ج ممثبت اد مشدر 

: الادرودیای ب دا ار  خ م ت زیرستت خت( 3 ستتطا

 من ستتب و لازم زیرستت خت یج  مربوط به ا ستتوم ستتطا

استتتتت.  الادرودیای بت دات ار  خت مت ت ارائتۀ برا 

 ارائۀ جهت ر یاز ابزاره  و محصتولات رق بد  برخور ار

 من ستتتب بستتتدره    اشتتتدن ب ون کیهیت، ب  خ م ت

  اشتتدن. دیستتت پذیراما ن افزار درم و افزار ستتخت

 ه  شباه  ید سندره ، سروره ، ج  هاز مط وب تجهیزات

خ م ت  ۀ هن ارائه ه   ستتدگ   ی، هن   و مخ براتارتب ط

 یایالادرود  خ م ت ب دا ار ۀکنن یب ناز م زوم ت پشتتتد

 و من ستتب ه  از ستت م ده  برخور ار ین،استتت. ه چن

ا ار  ه  پ دهرم مدخصتتتص و  دیرو  الادرودیای، ب د

 ی ده،اطلاع ت و ع وم را  فن ور ۀ ر حوز ج  هب تجربه از

یرو  دخصتتتص و  د گراز   UXو  UI طراحم  ی

 ۀکنن ییناستتت که ت   لازم و ضتترور ه  یرستت ختز

 یایالادرود ب دا ار  هن گ ن خ م ت ارائه یرق بد یتمز

 است.  مثبت و قو تجربۀ مشدر  ایج   جهت ر

 ب دا ار  خ م ت ستتت زم دی عوامل( 4 ستتتطا

ه رمْ ع ستتتطا: الادرودیای مل چ د ر وا و  ستتتت خ

س زم دهچ ست ی رچوب  خ م ت  ۀارائ  برا ی ب  که ا

شدر و بهبو   یکالادرود  ب دا ار ارت    ا    تجربۀ م

تر و چ بک تریعسر اجرا  جهت ر سطا اینشو . 

 طرح اصتتلاح ازطریق که استتتشتت   ییناه ا  ت 

 و ادستت دی من بع م یریت بهبو  و فراین ه  ستت زم دی،

 . آی می به  ست س زم دی فرهنگ  ر تغییر
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 ب دا ار  خ م ت ب زار و ب دای صن ت( 5 سطا

 و ب دایعوامل صن ت  ش مل پنجم سطا: الادرودیای

ست الادرودیای ب دا ار  خ م ت ب زار از  خ رج که ا

 ۀ هن یلو عوامل تشا یگرانب ز وس زم ن است  یطمح

بخش  ر  ینب  ا یوستتدهصتتن ت هستتدن  و ستت زم ن پ

دستتبت به ستتطوح آن ت  مل و  ی ت    استتت و ب 

شد یک ف یز ربرد مه ش .  ا شدر  م یریته ب   تجربۀ م

  برا یز رب ون شتتتن خت عوامل صتتتن ت و برد مه

ق بل تصتتور  تجربۀ مشتتدر بهبو    ب  آده  برا جههموا

 .هسدن  کنن  یینت  ی رعوامل بس ینو ا یستد

 بتت داتت ار  ختت متت ت کلان محیط( 6 ستتتطا

ش مل عوامل کلان مح سطا: الادرودیای شم   یطیش

عوامل  ر  ین رستتت ا یلاستتت که شتتن خت و تح 

 یس زم د بین دۀواقع ه  گیر جهتاد از و چشم یینت 

 مسد ر پ یشثر است و ؤموقع ماق ام ت به ینو ه چن

مل این ن  ت یین د ش عوا م  ا کن یت ر بهبو    یر

بۀ مشتتتدر  ا ار تجر ب د م ت  خ   یایالادرود   ر 

 خواه   اشت. 

 یکیالکترون یدر خدمات بانکدار تجربۀ مشتری تیریمد یچندسطحمدل  یهاهیلا یبرا یشنهادیو اقدامات پ راهبرد: 6 جدول

 پیشنهادی اقدامات پیشنهادی راهبرد مدل سطوح

 ر  تجربۀ مشدر (  مرکز لایۀ

 الادرودیای ب دا ار  خ م ت

و کندرل مسد ر  یشدظ م پ  ایج  

 مشدر  سهر طول  ر ت   د  ط 
 مثبت تج رب توس ۀ و بهبو  اص ی، تج رب کشف

 ب دا ار  خ  ت ابزار( اول لایۀ

 الادرودیای

 و ه  رگ   یاپ رچه م یریت

ب دا ار   خ م ت ارائۀ ابزاره  

 الادرودیای

 الادرودیای،ب دا ار  خ م ت ارائۀ ابزاره   و ه  رگ   یاپ رچگی

 رمسد  بهبو  ابزاره ، ک ربر  تجربۀ و ک ربر  رابط مسد ر بهبو 

 ب دا ار  خ م ت ارائۀ ابزاره   دوآور  ب دای، ابزار خ م ت

 الادرودیای

 خ م ت ب زاری بی(  وم لایۀ

 الادرودیای ب دا ار 

 یاپ رچۀ ارتب ط ت دظ م ارت   

 ب زاری بی

 وش ن  ه ارت    م ار ،مشدر  بهبو  برد ، ج مع م یریت برد مۀ

 یاپ رچگی اجد  عی، ه  شباه  ر اق ام ت بهبو  ب زاری بی،

 ترفی ی ه  ف  لیت

 خ م ت زیرس خت( سوم لایۀ

 الادرودیای ب دا ار 

 خ م ت زیرس خت سطا ارت   

 الادرودیای ب دا ار 

 مسد ر بهبو  افزار ،سخت ه  زیرس خت مسد ر بهبو 

 و اتوم سیودی ه  سیسدم ارت    و ایج   افزار ،درم ه  زیرس خت

 سرویسس ف

 س زم دی عوامل( چه رم لایۀ

 الادرودیای ب دا ار  خ م ت

 برمبن   مج   س خد ر هی -

 الادرودیای ب دا ار  خ م ت

 ارائۀ فراین ه   مج   مهن سی -

 الادرودیای ب دا ار  خ م ت

 درودیای،الا ب دا ار  خ م ت پشدیب ن و تخصصی واح ه   س ز چ بک -

 تجربۀ مشدر  یفرهنگ س زم د مشدر ،تجربۀ  م یریت رهبر 

 د من سب ه  گ م و فراین ه  حذ  و فراین ه  س ز س    -

 ب زار و ب دای صن ت( پنجم لایۀ

 الادرودیای ب دا ار  خ م ت

وک ر و کسب ۀتوس -

مشدرک ب   گذار یهسرم 

 ه ه  و شرکته ، ب دکس زم ن

  هوش ن  یاپ رچۀدظ م  یج  ا-

 و رقب  ی نمشدر

(، ه تکین)فدوظهور  ه  شرکت رو  گذار سرم یه و مش رکت -

 ه  پروژ  ارائه،ق بل ه  پ دهرم، 1الادرودیک پر اخت ه  شرکت

 ادهورم تیای و الادرودیای ب دا ار  خ م ت زیرس خدی

 یشپ  و بررسی مشدری ن، دی زه   و رفد ر مسد ر پ یش و بررسی -

 رقب  تحرک ت و اق ام ت مسد ر

 خ م ت کلان محیط( ششم لایۀ

 الادرودیای ب دا ار 

 کلان محیط عوامل تح یل -

ریز  برد مه ت وین اصول برمبن  

 راهبر  

 کلان ه  گیر جهت ت وین و محیطی ته ی ات و ه فرصت شن خت

 س زم دی ع  ی تی و

                                                           
1 .PSPs 
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 یریگجهینت -6

 یم ل چن سطح ۀارائ ه   از ادج م این پژوهش،

یتم  بۀ مشتتتدر  یر ا ار برا  تجر ب د م ت    خ 

ب دا یایالادرود خ م ت  خت  ی ر صتتتن ت  و پر ا

 اب    شتتن ستت یی اصتت ی، رویار  و استتت یکالادرود

 ۀ ر حوز تأثیرگذارو عوامل  تجربۀ مشتتتدر  یریتم 

. استتتت بو   یایالادرود  خ م ت ب دا ار ی بیب زار

ده به زپس ا پژوهش این ه  ی ف اه توجه   ه  شتتتب

 هوش ن ، ه  موب یل ایندردت، ش مل  یجید لی خ م ت

ه  درم اه و ک ربر   افزار ئ ه  ه چنین شتتتب  ۀارا

 و خو پر از ه   ستتدگ  شتت مل   خ م ت حضتتور

 ش ب فروش، پ ی دۀ ه   سدگ   ه ،ب دک  ری فتخو 

 مشتتدری ن که مشتت به ه  روش ستت یر و الادرودیای

م ت  ر حضتتتور  فتخ  ن یم ی   ینو ه چن کن

 صتتتن ت خبرگ ن ب  مصتتت حبهبراستتت    یت رده 

 یجدد  و ش  ارائه م ل بن براین، است؛ش     آورج ع

 پر اخت ه  شتترکت ه ،ب دک ه ۀ برا  پژوهش ینا

شدیب دی1الادرودیک افزاره   ه   درمکنن  ، طراح ن و پ

 یدوظهور م ل  ه شرکت ینو ه چن پر اخت و ب دای

ئه یدوعبه کهه ( تکین)ف یو پول ن ارا خ م ت  ۀ ه

  ک ربر  و پذیریمت   ،هستتتدن  یایالادرود  ب دا ار

 .است

شدر   ،پژوهش ینا م ل  ر   و قو مثبتتجربۀ م

ص ی ه   و مرکز  د طۀ عنوانبه ش تواد یم ا  یارز

ئه  را هم برا ن ارا م ت  ۀ ه و هم  م لی و پولیخ 

حوز   ین ر ا ه پژوهشفراهم آور .  ی نمشتتتدر  برا

 یردظ موار   یقتجربۀ مشتتتدر  ازطر  ه یدشتتت ن م

ب ک ی بیب زار خ م ت  یتو  موجب بهبو  ستتتطا  یه

و اثرات آده  را بر  شو می  مشدر  و وف  ار یترض 

                                                           
1  . PSP 

 ب دا ار  محصتتتولات و خ م ت  هن ۀارائهع  ار  

ان یزم یشافزا ین،. ه چنبخشتتت یبهبو  م الادرودیای

شدر یترض  شنه  ه به   و  و وف  ار  م   رددیجۀ پی

به  خ مت ایج   کر   استتتت،  هن ۀکه ارائه تج ربی

غ تتب  بت کلام ی ه ار ی،مث ک هش  ی ن،مشتتتدر  دگ

 یکه ه گ شتتو منجر می ه ی هو جر ی تشتتا  یزانم

   بینج من به بهبو  ستتتطا ستتتو آور توادن یآده  م

 (. 2016 و ه ا ران، ) وسد ن

شنه  پ رو،ازاین شدر  شو یم ی ار  ه و تجربۀ م

س شو برر شن خت ؤعوامل م تأثیر از یریتو م  ی  ثر، 

ش  و  یک ف شده ب    هن ۀارائه ه  شرکت و ه ب دک ا

سد ر طوربه خ مت شد تج رب پ یش  دب لبه م  ری نم

ه     ر ا ار  خ م ت از استتتد  برا  الادرودیای ب د

  اهبر هو ب  اسده    از ر ب شن  خو  تجربۀ سطا بهبو 

م ت م ق ا ئؤو ا م  ۀثر  ر ارا م ت،  یتخ  بۀ  یر تجر

 کنن . یتو ت و ینهرا ده   مشدر 

 بیشدر گرفدۀ پیشینصورت مط ل  ت بررسی براس  

 پژوهشی هیچ  ر م ل پژوهش ح ضر،  ر ش  ارائه اب   

 مط بق آده  م ولات و اب    و است دش   ارائه شالب ین

یت ب  م ت صتتتن ت محدوا  و م ه ا ار  خ   ب د

 و است ش   ارائه محور  یجید ل ابزاره   و الادرودیای

از  مجزا از خر  به کلان و ی لب ستتطحق   م ل  رهر بُ

 یشدرس زم ن دگ   ش   است.  ر ب یرون ورن س زم ن به ب

  ه م ل رویار  صتتترف ً ی،و  اخ  یمط ل  ت خ رج

  اینهبراس   شن خت عوامل زم تجربۀ مشدر  یریتم 

 م ل اشتت ر  ییاجرا یتو ق ب  ین ستت ز استتت و به فرا

به دشتتت   ح ضتتتر برا  طوراستتتت؛  م ل    که  ر 

بر علاو  تجربۀ مشتتتدر  یریتم ل م   ستتت زییاجرا

صن ت، به  یتبراس   م ه یو جزئ یکشف عوامل اص 
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 یرانبو ن عوامل اش ر  ش   است و م ین  و فرا ا یهلا

از عوامل  یبترتبه ،م ل  ستتت زییاجرا  برا توادن یم

 یرودیآخر و ب ستتتطوحتتت   یتتهو ستتتطوح اول ی رود

من سب را   کنن  و راهبر ه   س زیمو تص  یز ربرد مه

 لح ظ کنن . 

 ینشتت    ر اارائه م ل شتتو یاشتت ر  م ی نپ   ر

  ستتت زن مههومکر ب  فراهم  دظر ی گ  از   پژوهش

  قو ی ستتیو م  تجربۀ مشتتدر  یریتگستتدر   از م 

 ی رچوبهچ تجربۀ مشتتدر ، یو بررستت شتتن خت  برا

 تجربۀ مشتتدری ن ۀ رب ر یآت یتجرب ه    پژوهشبرا

به  پژوهش، یو ب  آزمون م ل مههوم ستتت ز یفراهم م

مل و  تجربۀ مشتتتدر  یریتاز م    رک بهدر و عوا

 ی گ  از   ین،آن ک ک خواه  کر . ه چن ی م ه  پ

ئ  ک ربر  یتم   برا ی رچوبهچ ۀبه ارا بۀ  یر تجر

بۀ مشتتتدر و بهبو   مشتتتدر    و برا پر از یم تجر

سب یرانم  ص حب ن ک  ر  کنن یکه تلاش م  وک رو 

  ستتو آور یجهوف  ار و  ردد ی نمشتتدر یرق بد  فضتت 

ن  یشخو  را افزا ی   از اه  ، ه برخور ار  یت ز

تجربۀ  یریتم  ی    رب رۀج  ی گ هیاستتتت و  

 .است کر  فراهم  مشدر 

اه برعلاو  ح ضتتتر، ر پژوهش  ه   این  رویار 

 ستتتهم افزایش و رق بدی ت  یزات ایج   برا  ج ی  

ئه پولی و م لی خ م ت صتتتن ت ف  لان به ب زار  ارا

ست تلاش شو ،می  به ج مع  ی گ هی ایج   ب  ش   ا

م ت صتتتن ت اب    ا ار  خ   و الادرودیای ب د

 نعنوابه ه ب دک د ش بر توجه بهعلاو  محور، یجید ل

 صن ت ف  لان س یر د ش سنّدی، ب زیگران از یای تنه 

گ   ازج  ه خت ه  شتتترکت ج ی یک پر ا ، الادرود

  ه ( و شرکتیم ل ه  تکیندوظهور )ف  ه شرکت

س هب یزد محور رافن ور  ص   ه پ زل یرعنوان   ینا یا

 .تأکی  کن  ی  آور  کن  و بر آنصن ت 

شنه   آتی ه  برا  پژوهش  رده یت، شو  می پی

 را آن اب    و بستتنجن  را م ل این دد یج گرانپژوهش

 صن ت آن برمبن   و بررسی کنن  مخد ف صن یع برا 

شف کنن  را ج ی  موار   از هرک ام ه چنین، چون. ک

ست، ش   ارائه مجزا سطحی  رق لب م ل این اب     ا

ستتتطوح  ر دظ م  ینم از ااهرک  شتتتو پیشتتتنه   می

و اثرات آن بر  ی شود بررس یم ل  پر اخت و ب زاره 

 .بررسی شو  سنجش و تجربۀ مشدر 
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