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 ده یچک

  یارتقا ی در راستا  ان یتجربه مشتر  تیر یمدل مد نییو تب یطراح قیتحق  نیا یهدف اصل

  ی بیبا استفاده از طرح ترک  قیتحق   نی. در اباشدیم  ران یا  ی بانک کشاورز   یسازمان  یوربهره

  ک یو در قالب    ی مفهوم پرداز  یسازمان ی ورو بهره  ان یتجربه مشتر   تیر یواژه مد   یاکتشاف

  ینظر  نه یشیروش، کمبود پ  نیاستفاده از ا لی. دلدیگرد  نییو تب  راجآن استخ  ندیمدل، فرا

در    ان یتجربه مشتر   تیر یمدل مد  یبود. به منظور طراح  قیموضوع تحق   نهیدر زم  یو تجرب

باز،    ی ها در قالب کدگذاربرخاسته از داده  ی از استراتژ  ،یسازمان  ی ور بهره  ی ارتقا   ی راستا 

  ینفر از خبرگان دانشگاه  21که با    یق یعم  ی هاصاحبهاستفاده شد. لذا م  یو انتخاب  ی محور

  25  ن  ییتب   ق،یمرحله تحق   نیحاصل از ا  ج یشد. نتا  لیصورت گرفت، تحل  ی و بانک کشاورز

تفكر   ،ینشیب   یابیالهام بخش وکمال گرا، بازار  ی دسته به شرح رهبر   7مقوله در قالب  

  ان، یمشتر   ی ازها یکشف ن   ان،یمشتر   قیکارکنان، شناخت عم  ی ساز خلاق ونوآور، توانمند

  ، ی داریپا  یابیمند، بازاررابطه  یابیبازار  ان، یمشتر   رییدر حال تغ  حاتیفعالانه ترج  تیر یمد

چند   ینیآفر ارائه خدمات برتر و ارزش  ا،یرقابت پو  ان،یمشتر   ی توانمندساز  ،یداخل یابیبازار

رفتار   شیفزاا ان،یمشتر  یتوسعه ذهن م،یدانش محور و فه ی مشتر  ان،یمشتر  ی برا یوجه

  جاد یا  ،یحام  ی اعتبار برند، مشتر  ان،یمشتر  دگاهیادراك عدالت از د  ان،یمشتر   ی شهروند

 شیافزا  ،یاعتماد اجتماع  جادیدر سازمان، ا  ی فكر   هیسرما  جادیسازمان، ا  یاجتماع  هیسرما

ارائه   یمیکه در قالب مدل پارادا باشدیدر جامعه م یاجتماع هیسرما جادیا ،یزندگ تیف یک

مداخله   طی، شرا7/68  بیبا ضر   یعل  طی شرا  بیبه ترت  ی آمار   جیاست. بر اساس نتا  دهیدگر 

  زان یبودند و م  رگذاریتأث   ی بر مقوله محور  36  بیبا ضر   ی ا نهیزم  طیو شرا  46  بیگر با ضر 

بر    48  بیمداخله گر با ضر   طیشرا  ی رگذاریاز تأث  شتر یب  66  بیبا ضر   ی ا نهیزم  طیشرا  ر یتأث 

، 68  یسازمان  ی امدهایمدل بر پ   ی توانمندسازها  ندیفرا  ر یبود. تأث   یجهچندو  ینیآفر ارزش

 بوده است. 26مربوط به جامعه  ی امدهایو پ 52 ی مشتر ی امدهایپ 

 کلیدی  هایواژه

 یبانک کشاورز ،ینقشه شناخت ،یسازمان ی ور بهره ان،یتجربه مشتر  تیر یمد

Abstract 

The main purpose of this research is to design and explain the 

customer experience management model in order to improve the 

organizational productivity of the Iranian Agricultural Bank. In this 

study, the process was extracted and explained and explained by the 

exploration plan of the term customer experience and 

organizational productivity in the form of a model. The reason for 

using this method was the lack of theoretical and empirical 

background in the field of research. In order to design a customer 

experience management model to improve organizational 

productivity, the data strategy of data was used in the form of open, 

central and selective coding. And so deep interviews with 21 

academic experts and the Agricultural Bank were analyzed. The 

results of this research phase, explaining 25 categories in the form 

of 7 categories in the form of inspirational and lucrative leadership, 

insight marketing, creative thinking, employee empowerment, deep 

customer recognition, customer needs discovery, active 

management of prerequisites, Relationship, sustainability 

marketing, domestic marketing, customer empowerment, dynamic 

competition, superior service and multi -faceted value creation for 

customers, knowledge -based customers, customer -based mental 

development, increased customer citizenship behavior, perception 

of justice from customer perspective Supported customers, creating 

social capital of the organization, creating intellectual capital in the 

organization, creating social trust, increasing quality of life, 

creating social capital in the community provided in the form of a 

paradigm model. According to the statistical results, the 

interventional conditions with a coefficient of 46 and the field of 36 

were influenced by the central category, respectively, respectively, 

and the impact of the underlying conditions with a coefficient of 66 

more than the impact of the interventionist. It was a multifaceted 

value. The impact of model empowerment process on 

organizational consequences 68, customer consequences 52, and 

consequences for community 26. 

Keywords 

Customer Experience Management, Organizational 

Productivity, Cognitive Map, Agricultural Bank 
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 مقدمه 

 عوامل  ریسرا و رقبا و انیمشرتر از شرتریب  چه هر  شرناخت گرو در یامروز  مؤسرارات و  هاشررکت تیموفق
 راتییتغ  مراننرد  آن  بر  حراکم  نیقوان  و  برازار  طیشررررا  افزونروز  راتییتغ  کنرار  در.  اسرررت  برازار  بر  ترأثیرگرذار
 و شرناخت لذا. هارتند رییتغ درحال همواره زین انیمشرتر یهاخواسرته  و ازهاین...   و  رقبا  ن،یقوان  ک،یتكنولوژ
 نیا از. دارد  سرازمان تیموفق در  یدیکل  نقش هاآن با  برخورد در مناسرب  راهكار  ارائه  و عوامل نیا  ینیبشیپ
 رانیمد و کارکنان که ینحو  به  اسررت،  نینو  یابیبازار یژگیو نیاول  انیمشررتر یازهاین و  بازار  به  شیگرا رو
 ت یفعال هاررته انیمشررتر تیرضررا ،ییبازارگرا در.  رندیبپذ نشیب  و فرهنگ کی  عنوان  به  را بازار  به  شیگرا

.  باشررد  انیمشررتر یازهاین یارضررا  یراسررتا در دیبا  شرررکت  یهاتیفعال  هیکل  و دهدیم  لیتشررك را  شرررکت
 تیموفق در یدیکل نقش  بازار در  شرردهجادیا  راتییتغ  به ییپاسررخگو  و  انیمشررتر  انتظارات و ازهاین شررناخت
 سرازمان  با  انیمشرتر  ارتباط لذا و هارتند جامعه و  سرازمان انیم یپل انیمشرتر  ییسرو از. کندیم یباز  شررکت
 با حاضررر  قیتحق.  شررد  خواهد منكعس جامعه در  زین و هاآن  یزندگ در کنندیم کاررب ارتباط نیا  از  آنچه و

 یتعال. ردیگیم انجام  سررازمانی وریبهره  ارتقای راسررتای در مشررتریان  تجربه مدیریت  یپرداز مفهوم  هدف
 به  سرازمان تیموفق  ییسرو از.  بود خواهد  تأثیرگذار جامعه کل یارتقا  و  یتعال در فرد کی  عنوان  به یمشرتر
 یطراح دنبال  به حاضرر  قیتحق. دارد  ییبارزا  نقش جامعه شررفتیپ و یتعال در  زین یاجتماع نهاد کی  عنوان
 . دهد نشان آن یتعال جادیا و سازمان وریبهره در را مشتریان نقش بتواند که است یمدل
 

 و پیشینۀ پژوهش نظری مبانی
در  یدولت یهابانک  یسرازیخصروصر یدولت و اجرا  یسرازت از کوچکیاسرت حمایل سریگذشرته به دلدر دهه 
 طیشررا در  را  یمعنادار  راتییتغ  کشرور  یبانكدار صرنعت ،یخصروصر یهاس بانکیز تأسریبزرگ و ن یاسریمق
خود  اتیتوانند به حیم ییهابانک انیم نی(. در ا1399  ،همكارانو  ابراهیمی)  اسرت کرده  تجربه  اشیرقابت

. ندیخود را جلب نما انیمشرتر تیو رضرا ینشران دهند و وفادار یاژهیتوجه و انشرانیادامه دهند که به مشرتر
توانند با یها مسرازند و سرازمان یان میدرصرد از مشرتر  20درصرد( را  80ک سرازمان )یبخش اعظم تجارت  
،  1کاردی و همكاران ش دهند )یافزا دصرددر 80انشران، درآمد خود را تا یدرصرد از مشرتر 5حفظ کردن تنها 

هر دو   نیرا در ب  یمهم  گراهیجرا  یتجربره مشرررتر  قیاز طر  یرفراه مشرررتر  یتمرکز بر رو  راٌی(. اخ2019
در  ندهیشرور و شروق فزا نیچن(.  2017،  2آبرام و همكاراننظران کارب کرده اسرت )و صراحب انیدانشرگاه

متفراوت    یهراییتوانرا  شیافزا  یبرا  دیرجرد  یتیریچهرارچوب مرد  کیر  شرررنهرادیمفهوم تجربره منجر بره ارائره پ
 شد. یتجربه مشتر تیریها به نام مدشرکت
ها و وهیشر ریبا سرا ارهیاسرت که در مقا دیانداز کاملا جدچشرم کی  انگرینما  یتجربه مشرتر تیریمد

جامع  كردیرو کیبه عنوان    یتجربه مشررتر تیریتر اسررت. مدجامعتر و گاررترده  یسررنت یابیاعمال بازار
 كرد،یور نیسررازمان. ا  یدیکل  یدر تمام نكات احارراسرر یمند تجارب مشررترنظام تیریکند مدیم نیتضررم

و  انیانتظارات مشرتر  نیو پس از آن به حداقل رسراندن شركاف ب  ییشرناسرا یسرازد برایسرازمان را قادر م
 ت یریمد  یهایاسرتراتژ  زیموفقت آم  یسرازادهیپ  ن،یبنابرا  یدیکل یدر نكات احاراسر یواقع یتجارب مشرتر
تواند باعث تكرار رفتار یم قتیکند که در حق جادیا یرا در مشرتر  یبخشرتواند تجربه لذتیم یتجربه مشرتر

 (.2019، 3و همكاران اولریچمثبت از سازمان شود ) یلفظ فیو تعر دیخر
عملكرد  تیفیبه منظور بهبود ک  یتجربه مشرتر تیریمد یایاز مزا ادنی  برتر یهاکه سرازمان  هاسرتسرال
و  تیخود در اقتصراد کشرورها، با هدف کارب رضرا یاتیبا توجه به نقش ح  زیها نبرند. بانک یخود بهره م
و  یارتمیسر نیچن  هنوز رانیدر کشرور ا  ینموده اند. ول یتیریفلارفه مد نیا یاقدام به اجرا یمشرتر  یوفادار
تجربه   تیریموفق نظام مد  یسرازادهیپ  یننموده اند. برا یسراز ادهیو مشرخ  پ یرا به صرورت علم ینظام
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آن  یو شركارت در اجرا  یلازم در سرازمان وجود داشرته باشرد تا احتمال ناکام یبارترها ارتیبا  یم  یمشرتر
 به حداقل برسد.

به  ،یاقتصراد شررفتهیپ یکه در کشرورها ییشرود تا جامی یتلق هیسررما کی  تجربهکنون در بازار رقابت،  ا
در حال  یکشرورها نیکاهش فاصرله ب یبرا یو راه  یزندگ یکننده اسرتانداردهانییترین عامل تععنوان مهم

 یهابر همه جنبه  ه،یسررما نیا گرید  ی(. از سروئ1400و همكاران،   ابراهیمی نژاداسرت )  افتهیتوسرعه و توسرعه  
 ییدارا نیشرده اسرت. ا لیتبد  یرقابت تیمز یاقتصراد و عامل اصرل  یدیگذارد و به منبع کل یم  ریتأث یسرازمان

 شرتریمنحصرر به فرد اسرت، چرا که هر چه ب عتیطب  نیا ی، داراهاییدارا  گریبا انواع د ارهیناملموس، در مقا
در طول دهه گذشرته،   تجربه مشرتری  تیریجهت مد نیشرود. به همیاسرتفاده گردد، به ارزش آن افزوده م

 (. 2020، 1باباکاس و همكارانرا به خود جلب نموده است ) یادیتوجه ز
و تعاملات   انیمشتر افتهینابتا بلوغ    یهارقابت بالا، انتظارها و خواسته  لیبه دل  زین  یدر صنعت بانكدار

ای هگردد. به گون یاحااس م شیاز پ  شیب یمشتر  تجربه تیریبه مد  ازین  ان،یبانک و مشرتر  نیب  ادیز اریبار
آن  ؛یمدار یمنوط به مشرتر  یبانك  کیژبه اهداف اسرترات  یابیبرده اند که دسرت یمهم پ نیها به اکه بانک
 شیسربب افزا  رانیا  یدر صرنعت بانكدار راتییمحدود اسرت و تغ  انیبازار و با مشرتر یرقابت  طیهم در شررا
(. با توجه به مباحث 1398و همكاران،    یخان یها شده است )موسنهیزم یدر تمام  انیمشتر یمكرر انتظارها
نكته   نینموده اسرت توجه به ا  بیترغ رانیا  یهادر بانک  قیتحق نیکه محقق را به انجام ا یافوق، مارلله

اسرت. با توجه به   یموضروع مشرتر  ،یصرنعت بانكدار  تیموفق  یاز عوامل عمده و شررط اصرل  یكیباشرد که می
تواند در  یاسرت که م  یکارآمد اریبار یاز ابزارها یمشرتر  تجربه تیریموضروع مد  ،یخدمات بانك تیماه

 طیو شررا  ندهیفزا  یرقابت طیشررا جادیا ،یخصروصر یهاکارسراز باشرد. با وهور بانک ماتخد نیارتباط با ا
که باعث محدود شرردن سررهم بازار  یو اجتماع  یمختلف اقتصرراد  یهامیتحر  یاز طرف  ن،ینو  یاقتصرراد
اثر  یبرخوردار شرده اسرت. برا یشرتریب تیاز اهم انیبا مشرتر  تریکشرور شرده، توسرعه ارتباطات قو یهابانک
ها بتوانند از حرکت کنند تا بانک یمشرتر  تجربه تیریمد  یسرازادهیبه سرمت پ  دیها بابانک  شرتر،یب  یشربخ
محقق نشرران   یهایموضرروع بررسرر  نیا تیاهم رغمی. علندیاسررتفاده نما  یمشررتر  تجربه تیریمد یایمزا
شرود.  نمی  یمشرتر  تجربه تیریمد ژهیوهو ب تیریبه مباحث مد  یادیتوجه ز  ایرانی یهادهد که در بانکیم
 تیریمد تیبه عدم شناخت ماه  نهیزم نیها در امحقق عمده مشكلات بانک  یهایراستا طبق بررس نیدر ا
محققان   نهیزم نیگردد. در ایآن بر م  یسررازادهیپ  یبرا یمناسررب  یسرراز و کاها نیو همچن یمشررترتجربه  
برا   یمشرررتر  تجربره  انیرانواع جر  یابعراد و حت  تیرکننرد کره اگر بره مراهی( بحرث م2000مراننرد بلوش )  یمختلف
توان  یها و ابعاد مسررازه یتمام نیشررد که ب میخواه هیقضرر نیمتوجه ا  یجامع نگاه شررود، به خوب یدید
 اتیرخود فقط بر اسررراس ادب قی( در تحق2000نمود. هر چنرد بلوش )  اهردهرا مشررر  یعلرت و معلولای  هرابطر
مهم که عدم توجه به روابط  ای  هحل ماررلل  یراه را برا  یموضرروع پرداخته اسررت ول نیا  یبه بررسرر  قیتحق

اسرت، نشران داده اسرت. عدم توجه به روابط علت   یمشرتر  تجربه تیریها و ابعاد مدسرازه  نیب  یعلت و معلول
 یدر مواقع  یاسررت که به اعتقاد محقق باعث شررده که اگر بانك یمشررتر  تجربه تیرین ابعاد مدیب یو معلول
فائق آمدن بر   یبرا هااز تمرکز بر علت  نكهیا لیبه دل یموفق عمل کرده، ول یدانش مشرتر  ییدر شرناسرا  زین

ها و به تبع آن در بانک یمشرتر  تجربه تیریعامل باعث شرده اسرت که اسرتقرار مد نیها غفلت کرده امعلول
ها انجام شده در بانک  یوجود عمده کارها نینگردد. با ا  ییاجرا  یبه خوب  تجربه تیریاستقرار نظام جامع مد

در  ریافراد درگ ریتمرکز نموده و سرا  تجربهکنندگان  به عنوان ارائه انیفقط به مشرتر ،یمشرتر  تجربهدر سرازه 
در  یمشرتر تجربهمحقق از سرازه    یگرفته اسرت. به عبارت بهتر طبق بررسر دهیرا ناد یمشرتر  تجربه تیریمد
 تیگردد. رضراینم یابعاد توجه  ریشرود و به سراتوجه می  یدرباره مشرتر  تجربهفقط به بعد    ران،یا یهابانک
ارائه خدمات و عملكرد موسراره و شررکت را با انتظارات خود   نكهیشرود. اول احاصرل می  قیاز دو طر  یمشرتر
او حاصرل خواهد شرد. دوم  تیرضرا  ابد،یاز حد انتظارات خود ب  شیکند، اگر خدمات ارائه شرده را بیم ارهیمقا

 
1. Babakus, E., Yavas, U. and Ashill, N.J 
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شرود. و سرازمان حاصرل می  ارهشرخ  از خدمات و عملكرد موسر یتجارب مثبت قبل  لهیوسرهب تیرضرا  نكهیا
 (2012،  1وا و کیانتو)اندر شوداو برآورده می تیباشد، رضا ندیاگر تجارب شخ  خوشا

و  یبه طرفدار  یو از وفادار  یبه وفادار  تیاز رضرا  یسروق دادن مشرتر  مدیریت تجربه مشرتری  هدف
اسرت  یو تعهد در مشرتر یوفادار جادیا ،یتجربه مشرتر تیریهدف مد گرید یبه عبارت  ایاسرت    یهواخواه
بردن ارزش شرود و  نیو از ب  یمشرتر تیتواند منجر به عدم رضرا  یکه م یکاهش تجارب منف قیکه از طر

 ،2ائور و همكراران)کر  کنردیارزش م  جرادیهواخواه ا  ایرطرفردار    کیربره   یراضررر  یمشرررتر  لیرق تبردیاز طر زین
2012.) 

ها به عنوان بانک رایشرود، زمحاروب می  یهر اقتصراد  یهابخش  نیاز مهمتر  یكی  یصرنعت بانكدار
و  یخان  یشروند )موسرشرمرده می یمال یبازارها یاز ارکان اصرل مهیدر کنار بورس و ب یواسرطه منابع پول
ار حارراس و یجامعه، نقش بارر  ینگیاز نقد یاار داشررتن بخش عمدهیبا در اخت  ها(. بانک1391همكاران،  
  دارند )نجف ییجامعه، تأثیر بارزا  یم روابط و مناسربات اقتصرادیفا نموده و در تنظیا  یدر نظام اقتصراد یمهم

عدم توسرعه   لیبه دل رایبرخوردار اسرت، ز یشرتریب تیاز اهم  رانیدر اقتصراد ا  ی(. بانكدار1392،  لوو همكاران
و  رحیم نیاباشررند )یبلند مدت م یمال نیها هاررتند که عهده دار تأمبانک نیدر عمل ا  ه،یلازم بازار سرررما

 یسراز یخصروصر یدولت و اجرا یت از کوچک سرازیاسرت حمایل سری. در دهه گذشرته به دل(1393  گران،ید
رات ییکشرور تغ ی، صرنعت بانكداریخصروصر یهاس بانکیز تأسریبزرگ و ن یاسریدر مق یدولت یهابانک
 ان یرم  نی(. در ا1391و همكراران،   یخران  ی)موسررر  سرررتاش تجربره کرده ایط رقرابتیرا در شررررا  یمعنرادار
و  ینشرران دهند و وفادارای هژیتوجه و انشررانیخود ادامه دهند که به مشررتر اتیتوانند به ح  یم ییهابانک
 گاهیجا یتجربه مشررتر  قیاز طر  یرفاه مشررتر یتمرکز بر رو راٌی. اخندیخود را جلب نما  انیمشررتر تیرضررا
 نیبا ا  .(2015،  3پنا و همكارانو صراحب نظران کارب کرده اسرت )  انیدانشرگاه  یهر دو نیرا در ب یمهم

تجربه   تیریمد یسراز  ادهیپ یایخودشران که از مزا  انیبا نگاه کردن به همتا  یسرنت یهاسرازمان  یحال برخ
 وهیشرر نیحال ا نی(. با ا2008 ،4لوو   انگنموده اند )و  كردیرو رشیبه پذ  میبرند، تصررم یلذت م  یمشررتر

فهم   رغمیان کردنرد کره علیر( ب1999)  کیروجود آورد. گوپترا و واجهرا ممكن اسرررت برای  همشررركلات برالقو
 لهیوسهب  یتجربه مشرتر تیریمد یکنند بر رویتلاش م  یسرنت یهاسرازمان ینامناسرب از مفهوم تجربه، برخ

  ی کارب و کارها   جه،ینت. در ندینما یگذارهیخدمات محور سررما  یهاقدم به قدم از تجارب سرازمان یرویپ
کارب و کارشران  یمحتوا یرا براو آن  دتجربه ناق  را به چالش بكشرن یهایمتعارف ممكن اسرت طراح

 نامناسب بدانند.
 ت یریمددر این راسررتا تحقیق حاضررر با توجه به لمس و مشرراهدد محدود بودن تحقیقات در رابطه با 

کشررور ایران، موضرروع را به عنوان یک شرركاف    یوری سررازمانبهره  یارتقا یدر راسررتا انیتجربه مشررتر
تجربه   تیریمد  یطراح تحقیقاتی مورد مشراهده و مدنظر قرار داده و پژوهشرگر در آن، بدنبال طراحی الگوی

اسرت. همچنین محقق در طول فرایند   رانیا  یبانک کشراورز یوری سرازمانبهره  یارتقا یدر راسرتا انیمشرتر
 یدر راسررتا  انیتجربه مشررتر تیریمدتحقیق به دنبال پاسررخگویی به این سرروال اسررت که مدل مفهومی 

 چگونه است؟ رانیا یبانک کشاورز یوری سازمانبهره یارتقا

 

 وری  بهره  
میلادی در  1766در سررال   6برای اولین بار به طور رسررمی توسررط فردی به نام کوئیزنی 5وریلغت بهره
وری را قدرت و توانایی تولید تعریف بهره  7لیتری  1883مطرح شررد. تقربیای یک قرن بعد در سررال  ای همقال
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وری دانارررت . از اوایل قرن بیارررتم این لغت مفهوم کرد و در واقع اشرررتیاق به تولید کردن را همان بهره
وری را بهره 1900در سررال   1تری یافت و در تعریف جدید ارتباط بین داده و سررتاده مطرح شررد. ارلیدقیق

 ارتباط بین بازده و وسایل به کار رفته برای تولید بازده تعریف کرد.
گذاری »فردریک وناریلو تیلور  خردگرایی سرازمانی یا »رفتار عقلایی در بینش مدیریت علمی با بنیان

رود و اصررولا مدیریت عبارت اسررت از »دانش افزایی وری و کارایی به کار می  مترادف با بهره2سررازمان
 وری و استفاده بهینه از منابع و امكانات موجود به منظور نیل به اهداف از پیش تعیین شده .بهره

عبارت اسرت از اقلام و   3ها های یک سرازمان، سرتاندهها به نهادهوری عبارت اسرت از ناربت سرتاندهبهره
اقلامی هارتند که  4رود یا آنكه عملا به دسرت می آید . نهادهادسرتاوردهایی که عملكرد سرازمان انتظار می

 (.1399گیرد )هومن و همكاران، به کار می هایک سازمان برای دستیابی به ستانده

 المللیبینوری در سطح بهره  
است که از دیرباز مورد توجه دانشمندان بوده است. امروزه علاوه ای  هوری در سطح جهانی مقولبررسی بهره
وری انرژی ،تكنولوژی مردیریرت و ... در سرررطح ی دیگری دربراره بهرههراوری نیروی کرار، شررراخ بر بهره
المللی و وری در سرطح بینگیری بهرهمورد توجه قرار گرفته اسرت. اقتصراددانان در توسرعه و اندازه  المللیبین

اند. هم اکنون دو موسراره معتبر تحقیقاتی جهان به با یكدیگر بیشرترین سرهم را داشرته  مقایاره کشرورها
و موسراره بازار جهان اقتصراد که در کشرور سروئیس مارتقر می 5المللی توسرعه مدیریت ی موسراره بینهانام

ملاك را در جهت مقایاره رقابت پذیری برخی از کشرورهای جهان که سرهمی ای هباشرند. تعدا قابل ملاحظ
از تجارت جهانی را در اختیار دارند اندازه گیری کرده و با محاسربه یک شراخ  ترکیبی به نام رقابت پذیری 

ها را از این منظر طبقه بندی می کنند. در ی جامعه مورد مطالعه را محاسررربه و آنها، توان رقابتی کشرررور
را تعریف و در سرطح کشرورهای عضرو ای هدر این ارتباط پروژ 6وری آسریاییهای اخیر نیز سرازمان بهرهسرال

 (.16: 1398ورده است )محمدی آلاگوز، به مرحله اجرا در آ

 مدیریت تجربه مشتری 
ای مطرح شرد،  در مقاله 7توسرط پاین و گیلمور 1998مفهوم مدیریت تجربه مشرتری برای بار اول در سرال 

ها معتقدند که تجارت موفق افراد را از طریق درگیر کردن در تجارب واقعی که منجر به ارزش شرخصری آن
  یک تجربه ، به طور 8شرود، تحت تأثیر قرار می دهد. همچنین کاملا واضرح اسرت که »شرخصری سرازیمی

ها از داد و سررتد با تواند درك و تصررور مشررتریان از کیفیت را متأثر سرراخته و تجربه کلی آنمعناداری می
گران متعددی که درباره مدیریت ارتباط با مشرررتری سرررازمان را بهتر نماید. همانگونه که محققان و تحلیل

(CRM  مطالعه می کنند. تا حد زیادی اهمیت مدیریت کردن تجربه مشرتری را دریافته اند درك مشرتری )
ی ارتباطی مربوط به آن سرازمان ) شرامل وب، تلفن، ایمیل، هااز یک سرازمان در طور تعاملش با تمام کانال

گردد )مارلون، گیرد و در نهایت تجربه مثبت مشررتری منجر به تكرار داد و سررتد میموبایل و...( شرركل می
2019.) 

 ( CEMمراحل چهار گانه اجرای مدیریت تجربه مشتری )
کاملا واضرح اسرت ابتدا شرناخت آنچه تجربه مشرتری را پیش   CEMبرای باریار از مدیران تصرویر و منظر 

ها ، رفتار و بازده مالی، سرپس طراحی تجارب کلی برای مشرتریان هدف و تكمیل تجارب از نگرش:  می برد
ها، سررانجام تداوم عملكرد، به کارگیری عمل چاره سراز ی درونی ، سراختارها و سریارتمهاطریق تغییر فرآیند
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و مفید در صررورت نیاز ، پاسررخگویی به بازار و رقابتی و ایجاد تجارب جدید متعهد سرراز جهت تداوم تقویت 
 مدیریت تجربه مشتری.

های ابتدایی مدیریت های اندکی درك شرده اسرت. تلاشرغم واضرح بودن ، این تصرور در سرازمانعلی
های مدیریت ها دلار برای سرریاررتمهای عظیم اطلاعاتی تأکید دارد. میلیونتجربه مشررتری، بر سرریاررتم

ها پیشرنهاد شده بود که مشتریان خود صررف شرده ، صررفا برای اینكه به سرازمان  CEMارتباطات با مشرتری  
ها باید بهتر کارکنند تا تصرروراتشرران از ها ارتباط برقرار کنند. واضررح اسررت که سررازمانرا شررناخته و با آن

یی اسرت هامدیریت تجربه مشرتری را به واقعیت تبدیل کنند. در حقیقت، مهم یافتن بهترین اعمال و شریوه
رکز اسرتراتژی تجاری خود قرار دهند. تمام آنچه ها با بهره گیری از آن بتوانند مشرتریان را در مکه سرازمان

 :(34: 1398محمدی آلاگوز،  شوددر فوق شرح داده شده. در چهار مرحله اساسی خلاصه می
 ایجاد یک تیم اجرایی ارشد: تعهدات شغل •

 ی رفتار مشتریهاشناخت پیش برنده: درون بینی )بینش( •

 یكی کردن و واحد سازی تجربه مشتری با فرآیندهای کلی : عمل •

 جارب کلی )مرتبط ساختن سازمان به تحویل و ارائه ت: جایگزینی •

 

 تحقیقات داخلی
 یو نقش آن در نوآور  یمشررتر  تجربه تیریمد  یبه بررسرر  یقی( در تحق1399پور و همكاران ) لیاسررماع

امروزه با   نكهیا  انیاقدام نموده اند. محققان با ب  لانیاسرتان گ  یخصروصر یهامارتمر و عملكرد برتر در بانک
 افتهیسروق   انیمشرتر  تجربه ژهیو به و  یرونیمنابع ب یها به سروو رقابت، سرازمان یطیمح  یفشرارها  شیافزا

 نیا ی. هدف اصرلابندیدسرت   یرقابت تیاز مز یدیآن، به منبع جد تیریو مد یگذار  هیاند تا بتوانند با سررما
هاسررت. با و عملكرد سررازمان یبر ابعاد نوآور  یمشررتر  تجربه  یهاانیپژوهش، مشررخ  کردن آثار جر

آن با  لیو تحل  هیو تجز  لانیسرطح اسرتان گ یخصروصر یهانفر از کارکنان بانک  280ها از داده  یآورجمع
 یهادهیترین منبع ابه عنوان مهم ،یمشتر  تجربهکه   ستبدست آمده ا  جینتا نیا زرل،یاستفاده از نرم افزار ل

ها  بانک یو مال  یاتیعملكرد عمل نیو همچن  ینوآور  تیفیبر سرعت و ک  یمثبت  ریتاث  ،یرقابت  تینوآورانه و مز
 یبر ابعاد نوآور  یمشرتر  یبراتجربه  و   یمشرتر  تجربهمتفاوت  ریتاث  انگریب  قیتحق  یهاافتهی ن،یدارد. همچن

 یریمناسرب و به کارگ  یهاراهبرد نیکند تا با تدویها کمک مپژوهش به بانک نیا جیاسرت. نتا ملكردو ع
 و عملكرد برسند. یاز نوآور یبه سطح بالاتر یمشتر تجربه  یهاانیموثر جر
بر بهبود روابط با   یمشررترتجربه   تیریمد ریتاث  یبه بررسرر ی( در پژوهشرر1398پور و همكاران ) یول
پرداخته اند. محققان با  نیاستان قزو یصنعت  یهادر قطعه سرازان خودرو مارتقر در شرهرك یصرنعت  انیمشرتر
لازم اسرررت تا  ،یصرررنعت  یابیدر بازار ژهیامروز، به و  یرقابت یایدر دن  یمشرررتر تیتوجه به اهم  نكهیا  انیب

شرده؛ با   هیبه دانش تك شیاز پ  شیباشرند. امروزه ب تهداشر شرانیازهایو ن انیاز مشرتر یدرك درسرت هاشررکت
ها ممكن اسررت به دنبال شرررکت  ،یدر اقتصرراد جهان یریرقابت پذ  یدیبه عنوان عامل کل  تجربهبر    هیتك

به اهداف سرازمان   یابیدر دسرت یچون مشرتر  یشرود. از طرفمی دهینام تجربه مشرتریباشرند که  یعنصرر اصرل
 تیریبه مد  ازین نیداده شرود. بنابرا یشرتریب تیاهم یمشرتر  تجربهاسرت، لازم اسرت به    یدیعضرو کل کی

پژوهش به  نیبا آن روبرو شروند. در ا  دیدهد که با یسرازمان قرار م یشررویرا پ یچالشر یمشرتر  تجربهکردن 
 یبررسر  یپرداخته شرده اسرت. برا  یصرنعت  انیبر ارتقاء روابط با مشرتر  یتجربه مشرتر تیریمد ریتاث  یبررسر
آزمون  یها برانرمال بودن داده  یاسررت. بعد از بررسرر دهیاسررتفاده گرداس  اسپیاس افزاراز نرم   اتیفرضرر
از آزمون   رهرایمتغ  یبنرد  تیراولو  یبرا  نیهمچن  ،یاو آزمون دو جملرهای هترک نمونرآزمون تی    از  اتیرفرضررر
 استفاده شده است. دمنیفر

( در تحقیقی تحت عنوان »مدیریت تجربه مشررتری، گامی فراتر از مدیریت ارتباط با 1398جانفرسررا )
احااس رضایت و لبخند زدن نیات، بلكه  فقط به دنبال  -مشتری  بیان نمود که مدیریت تجربه مشتری: ا
مدیریت تجربه مشرتری به منظور سراخت مارك و بهبود   -2یک اسرتراتژی موفق برای کارب و کار اسرت.

سرازی مشرتریان اسرت؛ یعنی مدیریت مدیریت تجربه مشرتری، متد وفاداری  -3سرودآوری بلند مدت اسرت.
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کند تا مشرتریانشران به طرفداران پروپا قرش شرما بدل شروند، تا جایی که حتی تجربه مشرتری کمک می
خالكوبی روی تنشرران هم مارك سررازمان شررما باشررد. نتایج بدسررت آمده از این تحقیق با پژوهش حاضررر 

 خوانی و مطابقت داشت. هم
( در تحقیقی کره برا عنوان »مردیریرت تجربره مشرررتری گرامی فراتر از مردیریرت تجربره  1397محرم زاده )

هم با کارایی و هم با اثربخشری دارای   CEMمشرتری در دفاتر بیمه  انجام داد، نتایج پژوهش نشران داد 
رابطه مارتقیم و مثبت اسرت و با تمرکز بر مشرتری کارایی و اثربخشری را تا بیشرترین میزان ارتقا می دهد. 
همچنین این تحقیق نشران داد مدیریت تجربه مشرتری با تاثیرگذاری بر تجربه مشرتری و نیز تجربه سرازمان 

 شود.جارب، منجربه نتایج مطلوب اقتصادی میو در نهایت از طریق توانمندسازی ت
 ارتقرای  در  مؤثر  سرررازمرانی  عوامرل  بنردی  اولویرت»( در تحقیقی برا عنوان  1397سررربزی علی آبرادی )

 یسررازتوانمند کاری،  زندگی کیفیت: آوردند  دسررت  به  را زیر نتایج کوچک  صررنایع در سررازمانی وریبهره
 گرفته  نظر دروری سرررازمانی بهره ارتقای  بر مؤثر  سرررازمانی عوامل  عنوان  به  انگیزشررری نظرام  و  کارکنران،
 .شودمی

(، صورت گرفت؛ نتایج 1397در همین سال و در پژوهشی دیگر که توسط رحمتی اندامی و اسفندیاری )
وری ووایف سرررازمانی حاصرررل از انجرام این پژوهش نشررران داد که خلاقیت یكی از عوامل مؤثر بر بهره

 .باشدکارکنان بوده و از جمله عوامل مهم جهت ارتقاء کمی و کیفی سطح تولیدات سازمان می
سازمانی وری ( در تحقیقی با عنوان خلاقیت مدیران، سلامت سازمانی و بهره1396حقیقت جو و ناوم )

 رابطه  سرازمانی وریبهره  و مدیران  خلاقیت بین که  رسریدند نتیجه  این  به کشرور  پزشركیعلوم هایدانشرگاه
 .خواهد یافت افزایش نیز سازمانی وریبهره خلاقیت، افزایش با دیگر عبارت به و دارد وجود ماتقیمی

( با عنوان خلاقیت و نوآوری و تأثیر آن 1396در پژوهشری دیگر که توسرط حاج کریمی سراری در سرال )
وری ووایف سرازمانی آمده نشران داد که بین خلاقیت با بهرهوری سرازمانی، انجام شرد؛ نتایج بدسرت  بر بهره

 .رابطه مثبت و معناداری وجود دارد
از نظر مدیران   سررازمانیوری  (، خلاقیت را از جمله عوامل مدیریتی مؤثر بر بهره1396قاسررمی نیز در )

وری ووایف سرازمانی ارشرد و مدیران میانی دانارت و بر روی نقش مؤثر و گیرای خلاقیت سرازمانی بر بهره
 کارکنان تأکید داشت.

 

 تحقیقات خارجی 
که  دیرسر  جهینت نیبه ا   یمشرتر یکردن تجربه کل تیریبا عنوان »مد  ی( در پژوهشر2020) 1یللونارد بر
 –تجربه    کی شرهیکنند هم یم افتیدر یخدمات ایخرند  یم یمحصرول  یشررکت کیاز  کهیزمان انیمشرتر
جه پژوهش او ی. نت  دینما تیریتجربه را مد نیاسررت شرررکت چگونه ا  نیمهم ا  .دارند  -یخنث ای  بد  ، خوب

متمرکز  یتجربه مشرتر یرو ایکنند و یم  یکه به طور مشرابه عناصرر طرح را بررسر ییهانشران داد سرازمان
هرا سرررازمران  كرهیزمران  نیسرررازنرد . همچن یم  منیتجرارت خود را ا ج یاز نترا یدیرگردنرد. »بره هنگرام نراام یم
 یوندهایپ نیکنند. جدا کردن ایم بتکنند بهتر رقا  یم بیخود ترک  یهاو عاطفه را در تلاش یعمل یایمزا
رابطه،   نیدر ا زیآم تیرقبا مشرركل اسررت و جهت رقابت موفق  یبرا انیها و مشررترسررازمان  نیب  یعاطف
بهره گرفتند موفق  یتجربه مشرتر تیریبه طور منظم از مد  انیمشرتر یوفادار  تیتقو یکه برا  ییهاسرازمان
 تر بودند .
روابط   جادیجهت ا  ژیو اسررتفاده از تكنولو  یتجربه مشررتر  تیری( پژوهش »مد2019)  2ارركایجان ک

تجربه   تیریمد یدر اجرا ریاز آن اسرت که روند اخ  یحاک  قیتحق نیا جینجام داد که نتاارا   یمشرتر یحام
تمام    ییاجرا اتیدر عمل  یدادن به مشتر  تیطلبد که با اهمیرا م یامور  یمتصد کی یریبه کار گ  یمشرتر
و همراهنرگ کردن   جرادیکرار ا  رانیدسرررتره از مرد  نی. ادیرکرده و همراهنرگ نمرا  تیررا هردا CEM  یهراتیرفعرال

  تیهدا  زی( را نCEMمربوط به ) یآن راهكار  جهیدر نت  را به عهده دارند و یتجربه مشتر تیریچارچوب مد
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2. Kiska, john 
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 جادیا انیبا مشررتر یدارتریروابط پا که ابندییرا م  ییتوانا نیها اسررازمان  تینقطه ماررلول نیکنند. با ا یم
 جانیموجود و ه انیدر حفظ مشررتر  تیتوانند از موفقیفروش م  رانیمد وهیشرر نیکنند و با بهره گرفتن از ا

 لذت ببرند. دیجد انیارتباط با مشتر
به  انیمشررتر  لیتبد:  یکردن تجربه مشررتر تیریتحت عنوان »مد  یقی( با تحق2018) 1لریو و  تیاسررم

تا  1987شررکت از سرال   نیکه ا دندیرسر  جهینت  نیشررکت اسرتار باکس انجام دادند به ا یطرفداران  که رو
فروش خود افزوده  زبه مرک دیمرکز جد  2000صرف کرد تاکنون   غاتیتبل  یدلار برا ونیلی، ده م 1988سال  

 نیعرضرره کرده بود و ا انیبود که به مشررتر یتجارب مثبت لیبرجاررته اسررتار باکس به دل تیاسررت. محبوب
 کنند. هیتوص زیشرکت را به دوستان و اقوام خود ن نیها اباعث شد که آن

به   یتجربه مشررتر تیریخود با عنوان »ارزش مد  قی( در تحق2017)  2یو جانووسررك  كسی، ویربیک
 تیکه در نها  دندیرسر  جهیتن نیموضروع پردخته اند و به ا نیمختلف در رابطه با ا  یهاعوامل و جنبه  یبررسر

به خطر  اتواند ارتباطات ر یم  یمشرتر فیتجربه ضرع کیاسرت .   یموضروع مهم تجار کی یتجربه مشرتر
مطملن   دیرها بابود که سرررازمان  نیا  قیتحق نیا گرید جیکنرد. از نترا شرررتریو اختلافات را ب هااندازد و نق 
  ی مشرتر  یخود را بر مبنا  ماتیبازخورد مناسرب دارند و منابع بازخورد را بشرناسرد . تقار  ارتمیسر کیشروند که 

 باشد. یتجربه مشتر یرو یگذار هیرماسطح س نییتع یبرا ییو مبنا هیپا دیبا زین نیانجام دهند و ا
قرار دادند   یمورد بررسر یرا در موسرارات آموزش عال  یتجربه مشرتر تیری( موضروع مد2017) 3نیآسرپر
نوع  نیا  ییاسرررت. و توانرا ریاجتنراب نراپرذ یعرال  لاتیدر تحصررر ریاخ  یاو نشررران داد جو رقرابت  قیتحق جینترا

امكان را  نیاها به آن یدار یها به طور معنآن تیریتجارب منحصررر به فرد و مد جادیا  یموسرراررات برا
 تیریشرناخت، مد یبمانند در آموزش عال یامروز باق یسراخته ودر بازار رقابت زیخواهد داد تا برند خود را متما

 است. یدر رقابت ضرور تیتجربه دانش آموزندگان جهت موفق یریو اندازه گ
ارتباطات با  تیری( ، مدCEM)  یتجربه مشرتر تیریمد ارهیقامبه   ی( در پژوهشر2016)  4تیشرائون اسرم

در سرازمان پرداخت.   یو اثر بخشر  ییها با کاراو رابطه هر کدام از آن IMتعامل  تیریو مد CEM یمشرتر
 شیموجب افزا هاتن یمشرررتر تیو حما نهیتعرامل با تمرکز بر هز تیرریاز آن بود که مد یحاک  قیتحق جینترا
موجب ارتقاء  یمشتر یبا تمرکز بر درامد و وفادار  یارتباط با مشتر تیریمدگردد و بر عكس آن یم ییکارا

و  یچند کاناله و با تمرکز بر مشررتر ندیفرا کی قیاز طر  یتجربه مشررتر تیریگردد. اما مدیم  یاثر بخشرر
قرار  ریمثبت تحت تأثای  هدر سرازمان را به گون یو هم اثر بخشر ییهم کارا  یمشرتر یو هواخواه یطرفدار
دهد یامكان م  زیبه سررازمان ن  یتجربه مثبت در مشررتر جادیبا ا یتجربه مشررتر تیریدهد. در واقع مد یم

 یاقتصراد جیتجارب منجر به نتا  یسرازتوانمند  قیاز طر تیبه دسرت آورد و در نها  یدرباره مشرتر  یتجارب
کنند تا همه یتلاش م شرتریها باغلب سرازمان ارتندین كارانی انیشرترگردد او معتقد اسرت تمام میمطلوب م

و به  یزیدر چه چ یبدانند که ارزش از نظر مشرتر دیموجود باشرد اما با هاطهیدر همه ح  انیمشرتر  یبرا زیچ
 است. یچه معن

 

 شناسی پژوهش روش
 و شرناخت» فاز ای اول فاز در.  اسرت شرده انجام یامرحله هجده ندیفرآ کی و فاز  سره یط در حاضرر  قیتحق
 یهراحوزه  در  قیتحق  برا  مرتبط  ینظر  یمبران  یمقردمرات  مطرالعره  ق،یتحق  طرح  هیرته   ، قیتحق  طرح  نییتب
  قرار  یبررسر مورد یتعال و یمشرتر  یاصرل میمفاه نیهمچن و مدل  یطراح الزامات نییتب و یتعال  یهامدل
 و  هیتجز و قیعم  یهامصراحبه از  یناشر  یهاداده یرو  بر  توانارتیم که ییهامقوله  بخش نیا در  .گرفت
. دیگرد اسرتخراج رد،یگ  قرار هاآن یفیک یمحتوا لیتحل یمبنا و شرود اعمال  مرتبط مقالات و اسرناد لیتحل
 یهامصرراحبه. شررد نیتدو هامصرراحبه پروتكل یابتدا در  ق،یتحق اول فاز  یهاافتهی  به  توجه با دوم فاز در
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 یمشررتر خصرروش به  و یابیبازار حوزه در  ارزنده تجارب  یدارا که صررنعت و  یدانشررگاه خبرگان با  قیعم
 یخروج که  شرد انجام مرحله  نیا در زین  قیتحق موضروع  اتیادب یلیتفصر مرور نیهمچن.  گرفت صرورت  بودند
 انیتجربه مشرررتر تیریمد هیاول مدل  ارائه  و  اطلاعات لیتحل و  هیتجز جهرت یفیک  یهاداده یآور جمع آن

 ادامه اشرباع  نقطه  به  دنیرسر تا  هامصراحبه  که  اسرت ذکر  به لازم. ی بودوری سرازمانبهره  یارتقا یدر راسرتا
 یارتقا  یدر راسرتا انیتجربه مشرتر تیریمد مختلف وجوه یمدل سراز  به  یفیک یكردیرو با  سرپس.  داشرت
، یمحور  مقولهگر،   مداخله  طیشرا  ،ینه ایزم  طی، شرایعلّ  طیشرا  شامل خدمات  بخش  ی دروری سازمانبهره

 یطراح  یچنردوجه  كردیرو برا  مرذکور  مردل محقق هردف  بره توجره برا  شرررد،  پرداختره آن  یامردهرایرپ و  راهبردهرا
 است. داده پوشش را جامعه و سازمان کارکنان، ان،یمشتر نظر از  مختلف یپارامترها لذا و شده
 یاسررتراتژ در نیکورب  و  اسررتراوس  توسررط  شررده  ارائه یمیپارادا  مدل  از  ق،یتحق مدل  یطراح منظور  به
 اسرتفاده یشرناخت  نقشره روش  از  مدل یرهایمتع نیب  روابط  نییتع یبرا  بعد مرحله در و هاداده از  برخاسرته
 در وری سازمانیمدیریت تجربه مشتری با رویكرد بهره  یبررس  به تا  است دهیکوشر  قیتحق  نیا واقع، در.  شرد
 و قیعم نییتب  به  نظر صراحب  افراد  نگرش و  اتیتجرب  اسراس بر یمدل  سراخت  با و  بپردازد آن یواقع  بارتر
 .ابدی دست دهیپد نیا از یجامع

 نظرانصررراحرب  و  خبرگران  دسرررتره  دو  مردل،  یطراح  مرحلره  ی در بخش کیفی تحقیق درجرامعره آمرار
.  بودنرد   نظر  مورد  برانكرداری جرامعره  صرررنعرت  خبرگران زین  و قیتحق  یموضررروع  قلمرو  حوزه  در  یدانشرررگراه
  یبانك  خبرگان  و یشرناسرجامعه و دولتیمدیریت  ،یابیبازار حوزه بنام  افراد انیم از یدانشرگاه  نظرانصراحب
 که یافراد از کار  قیتحق نیا بانک کشراورزی بودند. در  ارشرد  رانیمد ای و رهیمد هیلت یاعضرا  رعاملان،یمد

 هاآن از  ق،یتحق یهاپرسش  ضمن  و شده  شروع  بودند،  برخوردار را  لازم  یارهایمع و بوده حوزه  نیا خبرگان
 به  نیبنابرا. دارد  نام یبرف  گلوله روش که  شروند یمعرف  نهیزم نیا در نظرصراحب افراد ریسرا  تا شرد  خواسرته
 بر  علاوه خبرگان  ریسررا  شرردند،  انتخاب نظر مورد  یارهایمع  اسرراس بر  و  ماییماررتق  که  نخاررت  نفر چند جز
 خبرگان از  نفر  21 با  قیتحق اول مرحله در.  اند شررده  انتخاب  زین خبرگان  ریسررا  توسررط یخبرگ  یارهایمع

 از  یكی با مصراحبه  انجام با هامصراحبه ندیفرا.  شرد  انجام  قیعم  یهامصراحبه  بانكداری  صرنعت و  یدانشرگاه
 از تن  2 و دیاسرات  از تن 3  یاسرام  شرانیا  قیطر  از  محقق سرپس و  دیگرد  آغاز کشرور یابیبازار  برجارته دیاسرات

 از پس و قیطر نیهم بره. آورد دسرررت  بره  داشرررتنرد  تجربره ایر  مطرالعره  قیتحق  نرهیزم در کره را  یبرانك خبرگران
 انیم از مذکور  نفر 20 که  اسرت  توجه شردند. قابلیم  انتخاب افراد  یمابق مذکور خبرگان  و  دیاسرات با مصراحبه

 در را یوقت  نتواناتند یکار  یهامشغله لیدل  به افراد  از یاریبا رایز  اند، شده  انتخاب دایکاند  نفر 40  از  شیب
 دهند. قرار محقق اریاخت

اسررت و   یاو توسررعه  یکاربرد  یهاقیاز نوع تحق  ق،یازنظر هدف تحقدر بخش کمی حاضررر   قیتحق
 ی. در بخش کمباشردیم همبارتگی -یفیروش توصر ،یکم  قیدر بخش تحق  قیو روش تحق تیازلحاظ ماه

سرال تجربه در   10ش از یران عامل وکارشرناسران ارشرد که اکثرای بیز مدیو ن یدانشرگاهنظران ق، صراحبیتحق
مد  یداشرتند، به عنوان جامعه آمارکشراورزی    در شرعب بانک  یان و روابط عمومیارتباط با مشرتر یهابخش

 یقضررراوت  هردفمنرد  یریگنمونره  روش  از  رهرا،یمتغ  نیب  روابط  نییتع  یعنی  ،یکم  مرحلره  درنظر قرار گرفتنرد.  
 بر افراد  که ردیگیم قرار اسرتفاده مورد  یزمان و  اسرت یرتصرادفیغ  یریگنمونه یهاروش از که  شرد اسرتفاده
 صرنعت خبرگان از  نفر 14  زین مرحله نیا در.  شروند انتخاب یتصرادف صرورت  به  نه و  ارهایمع  یبرخ  اسراس

.  شردند   انتخاب  یدانشرگاه  نظرانصراحب از  نفر  4 و  داشرتند  قیتحق حوزه  با  مرتبط  لاتیتحصر بانكداری که
 مدل یاجزا شررح همراه به  یلیتكم حاتیتوضر و  ارائه یحضرور  صرورت  به نامهپرسرش افرد نیا یتمام  یبرا
 نقشره یهالیتحل که آمد  بدسرت شرده  لیتكم  نامهپرسرش 18ت،  ینها در.  اسرت شرده یآور جمع یمفهوم
با اسرتفاده از محاسربه آلفای   هانامهپرسرشمیزان پایایی این  .رفتیپذ صرورت حجم نیا  اسراس  بر یشرناخت

نفر مورد پیش آزمون قرار   25کرونباخ مورد بررسری و تایید قرار گرفت. بدین منظور یک نمونه اولیه شرامل 
  اساسپیاسها و به کمک نرم افزار نامهپرسرشهای به دسرت آمده از این گرفت و سرپس با اسرتفاده از داده

بود   α/ =82میزان ضرریب اعتماد با روش آلفای کرانباخ محاسربه شرد مقدار حاصرل شرده برابر با    16نارخه 
 .که مورد تایید قرار گرفت
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 و یافته های تحقیق هاداده لیتحل
 به  قیتحق نیا در ی،وری سررازمانبهره  یارتقا یدر راسررتا  انیتجربه مشررتر تیریمد مدل  یطراح منظور  به

  طور همران.  میکرد  حرکرت یمحور و براز  یکردگرذار نیب  هراداده لیرتحل نردیفرا یط هردفمنرد، و  مرداوم  یشررركل
 یلیتحل  نردیفرا  کیر  یمتوال  گرام  دو  یمحور و  براز  یکردگرذار  نردیانرد، فرا  کرده دیرترأک  نیکورب و اسرررتراوس  کره
 هامقوله که شرودیم  تلاش  ،یکدگذار یابتدا در.  ردیگیم انجام  شرناور و ایپو ،یکدگذار ندیفرا  بلكه ارتند؛ین
 از بعد.  شروند یم  مرتبط  گریكدی  به هامقوله ،یمحور یکدگذار  یط و  شرود مشرخ  باز یکدگذار  قیطر از
 ،هامقوله  ،یانتخاب  یکدگذار  یط  شردند،  ییشرناسرا یمحور و باز یکدگذار  یط هامقوله  نیب ارتباط که نیا

  ابد.ی توسعه ینظر مدل تا شودمی كپارچهی هاآن ارتباط و یفرع یهامقوله
 

 تحلیل نقشه شناختی
همان طور که در بخش قبل بیان شد مرحله دوم تحقیق در راستای طراحی یک مدل بر اساس روش نقشه 

آوری شرده و های جمعشرناختی اسرت در این بخش پس از بررسری و تحلیل نقشره علی خبرگان ابتدا داده
 گیرد.ها مورد مطالعه قرار مینتایج حاصل از تجزیه و تحلیل آن

 و افتهی توسرعه یمیپارادا مدل اجزاء  نیب  روابط نییتع  یبرا یشرناخت یهانقشره  شرد  ذکر که  همان طور
 یعلّ  نقشره  اسرتخراج لذا. کندیم  اسرتفاده یکمّ  یهاداده از  شرتریب که  اسرت  یروشر  اسراس  بر هیاول مدل آزمون
 موضروع وری سرازمانیتجربه مشرتری با رویكرد بهرهمدیریت  نهیزم در  مهیب و  بانک خدمات حوزه خبرگان
  . باشدیم بخش نیا بحث
 شركل  هیاول  یمیپارادا مدل دییتأ  از که  اسرت ریز اتیفرضر و  سروالات  به  ییپاسرخگو  یبرا  بخش نیا
 :است ریز موارد شامل است، بوده مطرح مدل یاجزا نیب ارتباط مورد در که یسوالات. است گرفته
  است؟ اثرگذار مدل ابعاد از کیکدام  بر یعلّ طیشرا -1
  است؟ اثرگذار مدل ابعاد از کیکدام  برای هنیزم طیشرا -2
  است؟ اثرگذار مدل ابعاد از کیکدام  بر گر مداخله طیشرا -3
  است؟ اثرگذار مدل ابعاد از کیکدام  بر یمیپارادا مدل یمحور مقوله -4
 از کیکدام  ی بروری سرازمانبهره یارتقا یدر راسرتا انیتجربه مشرتر  تیریمد مدل یاصرل راهبرد -5
  است؟ اثرگذار مدل ابعاد
 و   قیتحق یفیک مرحلة از آمده  دسررت  به  مدل  و  یکدگذار میپارادا  اسرراس بر  و یحكم یهاگزاره دل از
 :اندشده استخراج ریز اتیفرض فوق، سوالات زین

 دارد. مثبت اثر وری سازمانیارتقاء بهره بر مشتریانمدیریت تجربه  یعل طیشرا :1 هیفرض
 دارد. مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر سازمان در بخش  الهام یرهبر وجود 1-1
  دارد. مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر ینشیب یابیبازار 2-1
 دارد. مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر رندهیادگی و تفكرخلاقانه، نوآورانه 3-1
 .دارد مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر کارکنان یتوانمندساز 4-1
 .دارد مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر انیمشتر قیعم شناخت 5-1
 .دارد مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر انیمشتر ازین کشف و  درك 6-1
 . دارد  مثبت  اثر   ی وری سازمان ارتقاء بهره   بر   ان ی مشتر   ر یی تغ  حال  در  حات ی ترج  فعالانه  ت ی ر ی مد  7-1

  .دارد مثبت اثر ساز، باتر وای هنیزم طیشرا بر مدیریت تجربه مشتری یعل طیشرا: 2 هیفرض 
 .دارد مثبت اثر یداخل یابیبازار بهبود بر سازمان در بخش  الهام یرهبر وجود 1-2
 .دارد مثبت اثر یداخل یابیبازار بهبود بر ینشیب یابیبازار 2-2
 .دارد مثبت اثر یداخل یابیبازار بهبود بر رندهیادگی و تفكرخلاقانه، نوآورانه 3-2
 .دارد مثبت اثر یداخل یابیبازار بهبود بر کارکنان یتوانمندساز 4-2
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 .دارد مثبت اثر یداخل یابیبازار بهبود بر انیمشتر قیعم شناخت 5-2
 .دارد مثبت اثر یداخل یابیبازار بهبود بر انیمشتر ازین کشف و  درك 6-2
 .دارد  مثبت   اثر  ی داخل  ی اب ی بازار  بهبود   بر   ان ی مشتر   ر یی تغ  حال  در  حات ی ترج  فعالانه  ت ی ر ی مد  7-2
 .دارد مثبت اثر مندرابطه یابیبازار بهبود بر سازمان در بخش  الهام یرهبر وجود 8-2
 .دارد مثبت اثر مندرابطه یابیبازار بهبود بر ینشیب یابیبازار 9-2
 .دارد مثبت اثر مندرابطه یابیبازار بهبود بر رندهیادگی و تفكرخلاقانه، نوآورانه 10-2
 . دارد مثبت اثر مندرابطه یابیبازار بهبود بر  کارکنان یتوانمندساز-2- 11
  .دارد مثبت اثر مندرابطه یابیبازار بهبود بر انیمشتر قیعم شناخت 12-2
 .دارد مثبت اثر مندرابطه یابیبازار بهبود بر انیمشتر ازین کشف و  درك 13-2
 .دارد مثبت اثر مندرابطه یابیبازار بهبود بر  انیمشتر رییتغ حال در حاتیترج فعالانه تیریمد14-2
 .دارد مثبت اثر یداریپا یابیبازار جادیا بر سازمان در بخش  الهام یرهبر وجود 15-2
 .دارد مثبت اثر یداریپا یابیبازار جادیا بر ینشیب یابیبازار 16-2
 .دارد مثبت اثر یداریپا یابیبازار جادیا بر رندهیادگی و تفكرخلاقانه، نوآورانه 17-2
 .دارد مثبت اثر یداریپا یابیبازار جادیا بر کارکنان یتوانمندساز 18-2
 .دارد مثبت اثر یداریپا یابیبازار جادیا بر انیمشتر قیعم شناخت 19-2
 .دارد مثبت اثر یداریپا یابیبازار جادیا بر انیمشتر ازین کشف و  درك 20-2
 .دارد مثبت اثر یداریپا یابیبازار جادیا بر انیمشتر رییتغ حال در حاتیترج فعالانه تیریمد 21-2

 .دارد مثبت اثر گر مداخله طیشرا بر مدیریت تجربه مشتریان یعل طیشرا: 3 هیفرض 
 دارد. مثبت اثر انیمشتر یتوانمندساز بهبود بر سازمان در بخش  الهام یرهبر وجود 1-3
 .دارد مثبت اثر انیمشتر یتوانمندساز بهبود بر ینشیب یابیبازار 2-3
 .دارد مثبت اثر انیمشتر یتوانمندساز بهبود بر رندهیادگی و تفكرخلاقانه، نوآورانه 3-3
 .دارد مثبت اثر انیمشتر یتوانمندساز بهبود بر کارکنان یتوانمندساز 4-3
 .دارد مثبت اثر انیمشتر یتوانمندساز بهبود بر انیمشتر قیعم شناخت 5-3
 .دارد مثبت اثر انیمشتر یتوانمندساز بهبود بر انیمشتر ازین کشف و  درك 6-3
 .دارد مثبت اثر انیمشتر یتوانمندساز بهبود بر انیمشتر رییتغ حال در حاتیترج فعالانه تیریمد 7-3
 .دارد مثبت اثر ایپو رقابت شیافزا بر سازمان در بخش  الهام یرهبر  وجود-8-3
  .دارد مثبت اثر ایپو رقابت شیافزا بر ینشیب یابیبازار 9-3
 .دارد مثبت اثر ایپو رقابت شیافزا بر رندهیادگی و تفكرخلاقانه، نوآورانه 10-3
 .دارد مثبت اثر ایپو رقابت شیافزا بر کارکنان یتوانمندساز 11-3
 .دارد مثبت اثر ایپو رقابت شیافزا بر انیمشتر قیعم شناخت 12-3
 .دارد مثبت اثر ایپو رقابت شیافزا بر انیمشتر ازین کشف و  درك 13-3
 .دارد   مثبت  اثر  ا ی پو  رقابت   ش ی افزا   بر   ان ی مشتر   ر یی تغ  حال  در  حات ی ترج  فعالانه  ت ی ر ی مد  14-3
 .دارد مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر مدیریت تجربه مشتریانای هنیزم طیشرا: 4 هیفرض

 .دارد مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر سازمان در یداخل یابیبازار وجود 1-4
 .دارد مثبت اثر وری سازمانیارتقاء بهره بر سازمان در مندرابطه یابیبازار وجود 2-4
  .دارد مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر سازمان در یداریپا یابیبازار وجود 3-4
 اثر سررازمان  یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش  بر مدیریت تجربه مشررتریان ندیفراای هنیزم  طیشرررا:  5 هیفرضرر
 دارد. مثبت
 .دارد  مثبت   اثر  سازمان   ی برا   ی چندوجه  ی ن ی آفر ارزش   بر  سازمان   در  ی داخل  ی اب ی بازار  وجود  1-5
 .دارد   مثبت  اثر  سازمان  ی چندوجه   ی ن ی آفر ارزش   بر   سازمان  در  مند رابطه  ی اب ی بازار   وجود  2-5
 .دارد  مثبت   اثر  سازمان   ی برا   ی چندوجه  ی ن ی آفر ارزش   بر  سازمان  در   ی دار ی پا  ی اب ی بازار   وجود  3-5
 .دارد مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر مدیریت تجربه مشتریان مداخله گر طیشرا: 6 هیفرض
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 .دارد مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر انیمشتر یتوانمندساز 1-6
 .دارد مثبت اثر یوری سازمانارتقاء بهره بر ایپو رقابت 2-6
 مثبت اثر سرازمان یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش  بر  مدیریت تجربه مشرتریان مداخله گر  طیشررا: 7 هیفرضر
 .دارد

 دارد. مثبت اثر سازمان یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش بر انیمشتر یتوانمندساز 1-7
  .دارد مثبت اثر سازمان یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش بر ایپو رقابت 2-7
 .دارد مثبت اثر سازمان یبرا یبعد چند ینیآفرارزش بر وری سازمانیارتقاء بهره: 8 هیفرض
 مثبت اثر جامعه  به  مربوطه و  یسرازمان ،یفرد  یامدهایپ  بر  سرازمان یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش:  9 هیفرضر
 .دارد

 .دارد مثبت اثر محور دانش یمشتر جادیا برسازمان  یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش 1-9
 .دارد مثبت اثر انیمشتر یذهن توسعه برسازمان  یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش 2-9
 .دارد  مثبت   اثر   ان ی مشتر   دگاه ی د   از   عدالت  ادرك   بر سازمان   ی برا  ی چندوجه   ی ن ی آفر ارزش  3-9
 .دارد   مثبت  اثر   ان ی مشتر   ی شهروند   رفتار   ش ی افزا   بر سازمان   ی برا  ی چندوجه   ی ن ی آفر ارزش  4-9
 .دارد مثبت اثر برند اعتبار برسازمان  یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش 5-9
 .دارد مثبت اثر یحام یمشتر جادیا برسازمان  یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش 6-9
 .دارد مثبت اثر یاجتماع هیسرما جادیا برسازمان  یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش 7-9
 .دارد مثبت اثر یفكر هیسرما جادیا برسازمان  یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش 8-9
 .دارد مثبت اثر یاجتماع اعتماد شیافزا برسازمان  یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش 9-9
  .دارد مثبت اثر یزندگ تیفیک شیافزا برسازمان  یبرا یچندوجه  ینیآفرارزش 10-9
 .دارد  مثبت  اثر  جامعه   در  ی اجتماع  ه ی سرما  جاد ی ا   بر سازمان   ی برا  ی چندوجه   ی ن ی آفر ارزش  11-9
 .دارد مثبت اثر یسازمان  یامدهایپ بر یفرد  یامدهایپ: 10 هیفرض
 .دارد مثبت اثر جامعه  یامدهایپ بر یفرد  یامدهایپ: 11 هیفرض
 .دارد مثبت اثر جامعه یامدهایپ بر یسازمان  یامدهایپ: 12 هیفرض

 

وری بهره  کرد یبا رو انیتجربه مشتر تیریمد یادغام  یعل   نقشه  یسازمدلو   استخراج

  یسازمان
 روابط عیتجم ضمن گام، نیاول در.  شودیم انجام یلیتحل گام  سه  یادغام  نقشه یساز  مدل  و اسرتخراج  یبرا

 یادغام  نقشره و خبرگان تیاکثر  توافق مورد یادغام  یهانقشره  خبرگان، یعلّ یهانقشره  از شرده  اسرتخراج
 اسراس  بر یادغام یهانقشره  میمفاه شرباهت تیوضرع دوم، گام در.  شرودیم اسرتخراج  خبرگان  اجماع مورد
 و  شرود فراهم یادغام یعلّ  یهانقشره  یتلخ  و یسرازسراده  امكان تا  شرودیم  مشرخ  یهمبارتگ سیماتر
  .شودمی استفاده یبلوک یسازمدل هیرو از یادغام یهانقشه یسازمدل یبرا گام نیآخر در

 

  یادغام یهانقشهاستخراج  
 شرده اسرتفاده مشرترك نقشره ای آراء  اتفاق مورد  نقشره و تیاکثر  نظر مورد  نقشره روش دو  از  قیتحق نیا در
 منظور، نیا یبرا. هاتند یادغام نقشره  اسرتخراج  یبرا یشرناخت نقشره  اتیادب در مطرح یهاروش از که  اسرت
 یهمجوار سیماتر خبرگان،  توافق  سرطح نییتع  یبرا  یدرصرد 100 و  80 ،70 اریمع  سره گرفتن  نظر در با

 وسرت )و(یپ در هاسیماتر نیا  به مربوط جینتا که  شرد  اسرتخراج خبرگان تیاکثر  توافق مورد یادغام  نقشره
 شرامل خبرگان درصرد 70  توافق مورد یادغام  نقشره  شرود،یم مشراهده که همان طور.  اسرت  شرده  داده  نشران
 یادغام  نقشره  اسرتخراج در کف  اریمع  عنوانبه میمفاه تعداد  به  توجه  با که  اسرت یعلّ  رابطه  171 و  مقوله 25
 با مقوله  25 شرامل خبرگان درصرد 80  توافق مورد  یادغام نقشره نیهمچن.  شرودیم گرفته  نظر در تیاکثر
 اجماع  مورد سیماتر  یبررسر. دارد  یترسراده  روابط سراختار یقبل  نقشره  به  ناربت که  اسرت  یعلّ  رابطه 168
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 ه یکل خبرگان آراء  اتفاق مورد نقشررره که دهدیم  نشررران  درصرررد( 100  توافق مورد سی)ماتر خبرگان هیکل
 تیاکثر  یادغام  یهانقشه  به  نابت  که  شودیم  شامل  را  یعلّ  رابطه191  و  ردیگیم  بر  در  را  یفرع  یهامقوله
 .باشدیم تر  دهیچیپ یکم

 

  یشناخت یهانقشه لیتحل یبند جمع
 یعلّ  روابط نییتع در  خبرگان با مصراحبه از حاصرل  یهاداده  لیتحل و  هیتجز  به مربوط جینتا  بخش، نیا در
  یبررسر بانک کشراورزی مورد در وری سرازمانیمشرتریان با رویكرد بهرهمدیریت تجربه    به مربوط میمفاه
. گرفت  انجام  لیتحل  و  هیتجز  سطح دو  خبرگان،  یعلّ  نقشه  میترس  و یعلّ  روابط  استخراج  از پس  .گرفت  قرار
 سرراختار نییتب آن هدف  که  اسررت گرفته  قرار لیتحل و  هیتجز مورد خبره افراد یعلّ  نقشرره اول  سررطح در

 و لیتحل و  هیتجز از  سررطح نیدوم در.  اسررت  یبررسرر مورد موضرروع خصرروش در خبرگان  یعلّ یشررناخت
 انجام خبرگان یعلّ یهانقشه  نیب  تفاوت و  تشابه تیوضع نییتب  یبرا  لازم یلیتحل  یهایبررس  ،  یسرازمدل
با   انیتجربه مشرتر تیریمد  مدل  ارائه و  اسرتخراج یریپذامكان تیوضرع نییتع  هایبررسر نیا  جهینت  . گرفت
 لازم یهالیتحل و  هیتجز  ،یبررس  نیا جینتا  براساس.  باشدیی مبانک کشاورز در  یوری سازمانبهره  كردیرو
 یفیک جینتا یلیتفصر لیتحل یبعد فصرل در  .گرفت  انجام آن یسرازمدل و یادغام یعلّ  نقشره  اسرتخراج  یبرا
 . شودیم شنهادیپ وری سازمانیبهره یاجرا جهت در ییراهكارها و شد خواهد ارائه قیتحق یکم و
 

  پژوهش مدل ارائهو   گیرینتیجه
 فرد،  عنوان )به یمشررتر  گانه  سرره  نقش  به  توجه  با وری سررازمانیمدیریت تجربه مشررتری با رویكرد بهره

 حوزه   سره هر در یتعال قیمصراد  و  فیتعار تمام  از ینمود  تواندیم  سرازمان( یمشرتر  زین و جامعه  شرهروند
 یشرناسر جامعه  مقوله  کی  عنوان  به را  وری سرازمانیمدیریت تجربه مشرتری با رویكرد بهره  دهیپد  اگر.  باشرد
 از آن  به  یابیدسرت  یشرناسرجامعه میمفاه از یاریبار مانند که نمود اسرتدلال  گونه نیا  توانیم میریبگ  نظر در
 که یمعننیا به.  باشردیم مختلف یهابخش  یهاتیفعال عیتجم ازمندین  و ارتین ریپذامكان منبع کی  قیطر
 ها،سرازمان و نهادها از یاریبار وری سرازمانیمدیریت تجربه مشرتری با رویكرد بهره  به یابیدسرت منظور  به
 در یاجتماع نهاد کی عنوان  به  سررازمان  نقش  قیتحق نیا در اما.  دارند  ییباررزا  نقش فرد خود  زین و دولت
 و  چگونه  سرازمان یعنی.  اسرت  شرده  یبررسر  وری سرازمانیمدیریت تجربه مشرتری با رویكرد بهره  دهیپد جادیا
مردیریرت تجربره مشرررتری برا رویكرد    کره  بپردازد  تیرفعرال  بره  توانرد  یم  ییهراتیرفعرال  و  هرانرهیزم  شیپ  چره  برا
 همزمان مطالعه و هامصراحبه یبررسر با انیمشرتر دهیپد لیتحل. باشرد داشرته همراه  به را وری سرازمانیبهره
 مدل  و  شروندیم  ییامدهایپ  به منجر سرازمان در ییندهایفرا اسراس  نیا بر.  دیگرد انجام حوزه نیا در  متون

  د.دهنیم شكل را وری سازمانیمدیریت تجربه مشتری با رویكرد بهره
 در .گرفت خود  به  نو  یشركل یاجتماع  یابیبازار دیجد فلارفه  ورود با  یابیبازار  میمفاه  بعد  به 60  دهه از
 درنظر جامعه  سررلامت و  یانارران  و یاجتماع  یرفتارها بر  تأثیر را  یاجتماع یابیبازار  رسررالت  کاتلر  ،80 دهه
  یاب یربرازار  مراننرد  یگرید  دیرجرد  یهرادهیرا  بعرد بره  زمران  آن  از  و.  آورد  وجود بره  حوزه  نیا  در  را  یتحول  و  گرفرت
 یعیطب طیمح  سرلامت  به خدمات، و  محصرولات  ارائه  کنار در  سربز  یابیبازار.  گرفت  شركل  71 دهه در  سربز
. گرفت قرار یابیبازار  نظر موزد  انیمشتر  یعیطب طیمح  به  توجه  و  داریپا  توسعه مباحث و.  داشت خاش  توجه
  و  انیرمشرررتر  برا  ارتبراطرات  تیرریمرد  امرا  گرددیم  بر  60  دهره اواخر  بره  منردرابطره  یابیربرازار  هیراول  مبراحرث  هرچنرد
 توجه مورد90  دهه در که  اسرت  یمندرابطه یابیبازار  یامدهایپ  از هاآن با ماندگار  و مدت بلند  روابط  داشرتن
  توسرط که  ارزش  یمبنا  بر  یابیبازار مانند یدیجد  یهادهیپد  زین ریاخ  دهه دو در. گرفت  کارها قرار و کارب
 یابیبازار  زین و  اسرت انیمشرتر یبرا  ارزش  حفظ و  تیتقو  عرضره،  خلق،  کشرف، ندیفرا  و دیگرد  مطرح کاتلر
 نیعناو از یهمگ که  شرردند مطرح  اسررت،  انیمشررتر یاجتماع  طیمح با  رابطه جادیا  یمعنا  به که  یداریپا
  قی تحق نیا در.  اند گرفته  قرار  وکارها کاررب و  ابانیبازار  توجه مورد و هاررتند  یابیبازار راتییتغ  روند دیجد

 فیتعر  جرانبره  همره  یاجتمراع  دهیرپرد  کیر  عنوان بره  وری سرررازمرانیرویكرد بهرهمردیریرت تجربره مشرررتری برا  
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 یهامولفه به  توجه  با. باشرررند  داشرررته تیفعال  هم کنرار در  دیربا یمتعردد منرابع آن جادیا یبرا  که شرررودمی
 از پس  وری سررازمانیمدیریت تجربه مشررتری با رویكرد بهره  كردیرو  گفت توانیم مدل،  شررده  اسررتخراج
 وری سرازمانیمدیریت تجربه مشرتری با رویكرد بهره.  شرودمی مطرح  یداریپا  یابیبازار و  یارزشر  یابیبازار
همان . هاسرتآن انیم ارتباط جادیا دنبال  به که  اسرت جامعه و سرازمان ،یمشرتر  به جانبه  همه  نگرش کی
 یبررس هاآن یهاچالش و شد اشاره یمشتر و  یابیبازار حوزه در  فرانوگراها  نگرش  به دوم فصل در که  طور
  یابیبازار  و یمشتر  گاهیجا  تكامل  وری سازمانیمدیریت تجربه مشتری با رویكرد بهره  گفت  توانید، میگرد
 محارروب سررازمان در كردیرو نیا یسررازهانهیزم از یادغام و یتعامل یابیبازار.  اسررت  فرانوگراها  نگاه در
 لذا .  اسرت یذهن  توسرعه  و خود  یبرا مناسرب  ریتصرو  جادیا دنبال  به  نگاه نیا در یمشرتر  ییسرو از  و  شروندیم
 که شررودیم محارروب جامع كردیرو کی  وری سررازمانیمدیریت تجربه مشررتری با رویكرد بهره كردیرو

 یمتعال یمشرتر جادیا در یسرهم خود نوبه  به  یسرازمان یتعال جادیا  بر علاوه  توانندیم آن اتخاذ  با هاسرازمان
 که وری سازمانیمدیریت تجربه مشتری با رویكرد بهره یندیفرا مدل.  باشند داشرته یمتعال  یهاجامعه  زین و

 کمک با اسرت  وری سرازمانیمدیریت تجربه مشرتری با رویكرد بهره  جادیا  یراسرتا در  ییکارها و  سراز شرامل
 نییتب و  یطراح (یشرناخت نقشره  روش و  هامصراحبه  ینظر  یکدگذار  ات،یادب  )مطالعه  یشرناسر  روش یابزارها
 . است شده ارائه 1 شكل بصورت قیتحق مدل شده ذکر جینتا یتمام به توجه با. است شده

 
 خدمات بخش  در   وری سازمانی مدیریت تجربه مشتری با رویكرد بهره   یی نها مدل  . 1شكل 

  پژوهش یشنهادهایپ
مدیریت  جادیا یبرا  مهیب و  بانک  یهاتیفعال یراسرتا در  و  قیتحق  یهاافتهی  اسراس بر  قیتحق  یشرنهادهایپ

 از دهدیم نشران یکم  بخش در  قیتحق  جینتا  .اسرت  شرده  ارائه  وری سرازمانیتجربه مشرتری با رویكرد بهره
 ،79 تأثیر  بیضررر با انیمشررتر  ازین  درك  ،80 تأثیر  بیضررر با  ینشرریب  یابیبازار  بیترت  به یعل  طیشرررا انیم
 ،75 تأثیر  بیضرر با  کارکنان  یتوانمندسراز و انیمشرتر  قیعم شرناخت  ،78 تأثیر بیضرر  با گرا  کمال یرهبر
 بر 55  تأثیر بیضرر با  نوآور و  خلاق  تفكر سرپس  و72 تأثیر بیضرر  با  انیمشرتر حاتیترج فعالانه تیریمد

  :نمود ارائه را ریز یشنهادهایپ توانیم جینتا نیا اساس بر. هاتند اثرگذار وری سازمانیارتقاء بهره
 یبرا سرازمان یرهبر یمتعال نگاه وری سرازمانیمدیریت تجربه مشرتری با رویكرد بهره  جادیا  یبرا -1
 ازمندین وری سرازمانیمدیریت تجربه مشرتری با رویكرد بهره مدل.  اسرت  یالزام سرازمان در  روین نیا  اشراعه
 در تیریمد و یرهبر نگاه  رییتغ. دهد گارترش سرازمان در  را یتعال فرهنگ که  اسرت یمدار  یمشرتر یرهبر



 

15 
 

 فصلنامه علمی مدیریت تبلیغات و فروش 

   1400 اسفند(،  8، )پیاپی 4، شماره 2دوره 

 

Quarterly Journal of Advertising and sales management 

Vol 2, No 4, FEB-Mar 2022 

 به  منجر  نفعان  یذ ریسررا  و  کارکنان  ران،یمد  ان،یمشررتر  سررهامداران،  گرفتن  نظر در  و هایاسررتراتژ نیتدو
 .شد خواهد وری سازمانیمدیریت تجربه مشتری با رویكرد بهره از تیحما
 و انیمشرتر با ارتباط شرتریب هرچه  یبرقرار منظور  به  یحار  یابیبازار  و یعصرب یابیبازار  از اسرتفاده -2
 .ردیبگ قرار یخدمات یهاسازمان نیا کار دستور در هاآن نشیب قیعم درك
 بر یول دارد، وجود  هابانک  یاطلاعات یهااررتمیسرر در انیمشررتر  اطلاعات از  یادیز حجم  اگرچه -3
 مورد در دیمف و یکاف  اطلاعات  کمبود  از همواره  هاسررازمان نیا  ها،بخش نیا  رانیمد با مصرراحبه اسرراس
 بهبود در یمهم نقش  تواندیم ان،یمشررتر  اطلاعات یسرراز  یغن و  لیتكم  ن،یبنابرا.  برندیم رنج انیمشررتر
 و داده گاهیپا یابیبازار  قیطر از  مهم نیا  که. باشرد  داشرته  انیمشرتر  با  رابطه در شررکت اقدامات و ندهایفرا
  .باشدیم اریم  یکاو داده
 از   یازسررنجین و  یها، نظرسررنجآن نشیب کشررف و انیمشررتر از قیدق  اطلاعات  کاررب منظور  به-4
 در بازار  قاتیتحق یواحدها  کار دسرتور در مارتمر طور  به  انیمشرتر رفتار و  هاخواسرته لیتحل  زین و  انیمشرتر
 ندها،یفرا نیا یخروج  .شررودیم  هیتوصرر  انیمشررتر  ثابت  یهاپانل از  اسررتفاده  مثال  یبرا .ردیگ  قرار هابانک
 شرناخت لیدل  به  زین و  داشرت  خواهد آن  ارائه نحوه  و  خدمات  از انیمشرتر تیرضرا  شیافزا در  ییبارزا  نقش
 .شد خواهد لیتاه  هاآن با مدت بلند روابط یبرقرار انیمشتر شتریب

 هاسرررازمان نیا در انیمشرررتر با یاناررران یروین ادیز ارتباطات  و هابانک یخدمات تیماه لیدل  به -5
 یفن یارهایمع بر علاوه  یاناران یروین  یارتقا و جذب ،یابیکارمند در دیبا  هابانک یاناران منابع  یهاارتمیسر
 دهند قرار توجه مورد  زین  را یاناران و یادراک  ،یارتباط  یهامهارت  و  مدارانه  یمشرتر  یارهایمع ،یتخصرصر و
 و جذب را یمدار یمشررتر میمفاه با آشررنا و یدانشرر بالا، ادراك قوه  با مبتكر،  زه،یانگ با  جوان،  کارکنان و

 بازار، سرهم شیافزا جهت مهم یهامولفه از اعتماد قابل و صرادق ده،ید آموزش  یاناران یروین .دهند  توسرعه
 ارتباطات جادیا  به منجر  تواندیم  و شرودیم محاروب یخدمات یهاشررکت داریپا یسرودآور و  برند  یارتقا
 .باشدیم وری سازمانیمدیریت تجربه مشتری با رویكرد بهره الزامات از که شود انیمشتر با سازنده
 و دهند شیافزا را انیمشررتر با  یارتباط  یهامهارت ماررتمر طور  به دیبا  هابانک آموزش  یواحدها-6
 ازجمله ابعاد همه در کارکنان یتوانمندسراز یکل بطور. ببخشرند  ارتقا سرازمان در  را  یمداریمشرتر فرهنگ
  .ردیبگ صورت دیبا کارکنان شناختى روان هاىژگییو بهبود ،هامهارت و دانش شیافزا باورها، تیتقو
 یمشتر امروز رقابت یایدن در بلكه اسرت اشرتباه اریبار ازمندین یفرد  عنوان  به  یمشرتر  به  یسرنت نگاه-7
 و  باشرند  داشرته یمشرتر با  ارتباط  جادیا در  نوآور و  خلاقانه  ینگاه  دیبا هابانک لذا.  هاسرتسرازمان  اتیح لیدل
 زین و  یامهیب و  یبانك خدمات و محصرولات. کنندآنان  به  صرادقانه  یرسرانخدمت و  نانیاطم جلب در یسرع
 یغن و  یساز بهبود، متناسب  نیبنابرا کنند،یم فایا انیمشتر تیرضا جلب در  را یاصل  نقش  هاآن  ارائه  نحوه
 خدمات   و  محصولات در  ینوآور  با  و  ردیگ  قرار  هابانک کار  دستور  در  دیبا  یبانك  خدمات  و محصولات  یساز
 .کنند زیتما جادیا گرید یهاشرکت به نابت
 رانیمد ان،یمشرتر  سرهامداران،  شرامل نفعانیذ هیکل  منافع  دیبا مهیب  و  یبانكدار در  هایگذاراسرتیسر-8
 نیا  به توجه  با.  شررود یریگیپ یبالاتر  زهیانگ با  هاآن یاجرا تا  ردیبگ  نظر در را  نفعان یذ ریسررا  و  ،کارکنان
 د یجد  طیشرا با  مطابق تا  باشند قادر دیبا هابانک  کند،یم رییتغ  یزمان  دوره  هر در انیمشتر  یازهاین که  نكته
 .دهند ارائه متناسب خدمات او یزندگ مرحله اساس بر و  یمشتر
 با منظم ارتباطات و تعامل  یبرا  وفادار  و ارزنده انیمشرررتر  ییگردهما  و  انیمشرررتر  باشرررگاه جادیا -9
 یوفادار و تعهد شیافزا  باعث هابرنامه نیا.  ردیگ قرار  مهیب و  بانک  یابیبازار یهابرنامه جزء دیبا ان،یمشررتر
 و سرازمان در یفكر  و یاجتماع هیسررما  شیافزا لذا و سرازمان  با و  گریكدی  با هاآن موثر ان، ارتباطاتیمشرتر
 .شد خواهد جامعه در سپس
 یحضرور یارتباط یهاکانال هیکل قیطر از را خود خدمات و محصرولات دیبا  هابانک  امكان حد تا -10
 ازمندین یمشرتر که زمان هر در بهتر یدسرترسر با  تا ندینما  ارائه  انیمشرتر  یبرا  نترنتیا مانند یرحضروریغ و

 سرازند فراهم  را  انیمشرتر یراحت  و شیآسرا و کنند جادیا یرقابت تیمز خود  شررکت  یبرا رقبا،  به ناربت  اسرت
 باشند. داشته مشارکت اتیز طیمح از تیحما موج در ییسو از و
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 فرهنگ تواندیم سازمان  یسو  از آن  مشكلات حل در  مشارکت و یطیمح اتیز ماائل  به  توجه -11
 توجه. کرد خواهند تیحما موضرروع نیا  از زمان طول در  زین انیمشررتر. سررازدمتاثر مدت  بلند در را جامعه
مدیریت تجربه مشرتری با   یراسرتا در یطیمح  ارتیز مارائل و یاجتماع رفاه  ،یاقتصراد  مارائل  به  تومان

 به یاقتصرراد خدمات ارائه کنار در یاجتماع یینهادها عنوان  به  هابانک.  اسررت وری سررازمانیرویكرد بهره
.  بپردازند  زین ارتیز  طیمح از تیحما یعنی  ،یاجتماع  تیمارلول  از ریناپذ ییجدا جزء نیا  به ارتیبا یم مردم
 یهااسررتیسرر تیهدا و  نیتدو با  یاقتصرراد نظام شرراکله  از یبخشرر  عنوان  به  توانندیم هابانک  مثال  یبرا
 وام یاعطا و ارتیز طیمح  با سرازگار  یهاپروژه از تی،حما  کیالكترون  یبانكدار گارترش سرمت  به یاعتبار
 یموثر و مهم یهاگام اند، کرده تیرعا را یطیمح ارتیمارائل ز که سربز یخودروها و خانه دارانیخر  به
  اندشرناخته تیرسرم  به  را  سربز  یبانكدار مفهوم ایدن در یمال  موسرارات و هابانک امروزه.  بردارند نهیزم نیا در
 سبز خدمات و محصولات ارائه  با و  یاقتصاد تیفعال از  نوع نیا سرمت  به حرکت  با زین ما کشرور یهابانک و
 از یبخشر  یعموم  منافع  به  نگاه و  سربز  یبانكدار  به پرداختن. دارند  راسرتا نیا در خود  نقش یفایا در  یسرع

 در ها،آن یمال منافع از حفاوت ضرمن که دارند  انتظار هابانک  از  انیمشرتر  اسرت،  هابانک یاجتماع رسرالت
  .گذارند اجرا به را حوزه نیا در خود فهیوو و برداشته گام اتیز طیمح از حفاوت جهت
 یبالا سرررطح داشرررتن یبرا  یزیربرنامه و  یسرررازمان  مختلف  یهابخش انیم یكپرارچگی جادیا -12
  .ردیگ قرار هابانک زانیر برنامه و رندگانیگ میتصم کار دستور در دیبا از زین یداخل یابیبازار
 رقابت تا  شرود تیرعا  هاشررکت جانب  از دیبا انیمشرتر جذب  و رقابت درای هحرف  و یاخلاق رفتار -13
 به  آرامش با  توانندیم انیمشرتر ت،یوضرع  نیا در  شرود،  حاکم بانک  صرنعت  یفضرا  بر تنش  از دور  به و سرالم
مدیریت تجربه مشررتری با  ابعاد  از ذهن یآسررودگ و آرامش جادیا.  بپردازند خود انتخاب  و  اطلاعات  کاررب

 ی مشرتر یبرا ینیآفرارزش یراسرتا در  یبانك شرعب انیم  یاحرفه رقابت. اسرت  وری سرازمانیرویكرد بهره
  .است
 بر را انیمشرتر یآگاه و  یرسران  اطلاع  نقش  ها،بانک در انیمشرتر با ارتباط  و یعموم  روابط  بخش-14
 و  رسررانه، بروشررور  قیطر از  یرسرران  اطلاع خدمات، بهتر  ارائه یراسررتا در  انیمشررتر آموزش. دارد عهده
آگاهانه  انتخاب  از  یمشرتر تیرضرا و  سرازدیم  آماده  آگاهانه تر  انتخاب یبرا  را  انیمشرتر  ینترنتیا یهاتیسرا
 او یسراز  توانمند  زین و  یفرهنگ و یفكر  توسرعه  به منجر حوزه نیا در  او  مهارت و  دانش  شیافزا  زین و خود
 شد. خواهد
 مثال یبرا هاسررازمان یاجتماع یهاتیفعال از انیمشررتر اطلاع  ،یبانك  خدمات  شررباهت  علت  به 15
 تیحما در هاآن پررنگ  نقش ای یاجتماع  و  اناران دوسرتانه  یهاتیفعال در  بانک کی حضرور  از  افتنی یآگاه
  نفع  به  هم  ارتباطات نیا که. کرد خواهد  بانک  با ارتباط داشرتن  یبرا  زهیانگ جادیا هاآن در  ارتیز  طیمح از

 به کل  در که  شد خواهد  راستا نیهم در آموزش  به  منجر  ییسو از  و  است  یمشتر  خود  نفع  به هم  و سازمان
 . بود خواهد جامعه نفع به یاجتماع هیسرما شیافزا و اتیز طیمح از  تیحما لیدل

 یبرا  صنعت،  رشد  و  دیجد  یبانك  خدمات  توسعه  ان،یمشتر  دانش  رقابت،  شیافزا  به  توجه  با هابانک-16
 انیمشرتر جانبه همه  انتظارات  بتوانند دیبا خود انیمشرتر  حفظ  زین و  بازار در خود یرقابت گاهیجا بهبود و  حفظ
 ی متعال یمشتر ریما نیا در.  باشند  پاسخگو  سلامت  و یسودمند  ،یسرآمد  ،یسازگار  سهولت،  سرعت،  با  را

مدیریت تجربه    قیتحق نیا در که  بود خواهد جامعه  و سررازمان یتعال یراسررتا در یتعال  نیا و  شررد خواهد
 .شد دهینام وری سازمانیمشتری با رویكرد بهره

 خدمات ارائه ندیفرا  و ردیگ قرار  سررنجش مورد  انیمشررتر  دگاهید  از هابانک خدمات تنوع و تیفیک-17
  ارائه  ضرررمن تا.  ردیگ قرار  نظر دیتجد  و ینیبازب مورد  ت،یفیک یهاشررراخ  لحاظ از هاآن  نظرات با  مطابق
 . ردیگ صورت ینیآفرارزش هاآن یبرا خدمات نیبرتر
 متعهدانه   انیمشتر  به  هاآن  ارائه  نحوه  و  خود یهاوعده  نیتام در  دیباای  همیب یهاشرکت  و  هابانک-18
 نیبهتر و  شروندیم منتفع کنندیم  افتیدر که  یبانك خدمات از که کنند  احاراس  دیبا  انیمشرتر. کنند عمل
 . دارد دنبال به هاآن یبرا را جهینت
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 شیافزا هاسرازمان به  را هاآن  اعتماد  روزانه معاملات یط در  افراد  الیخ یآسرودگ  و  معامله در لذت -19
 لیردل  بره  هرابرانرک  خردمرات از یبرخ. شرررودیم  محاررروب زین یاجتمراع  اعتمراد  نیترام منرابع از یكی و  دهردیم
 هاسرازمان لذا. کند جادیا یمشرتر یبرا خاطر نانیاطم و اعتماد  تواندینم انیمشرتر یبرا قیدق  ریغ فیتعر
 یبرا  را خاطر  یآسرودگ و انیاطمن  خدمات،  ارائه از  پس و انیمشرتر با  ارتباط و  معامله  هنگام در  بكوشرند دیبا
  .کنند جادیا هاآن
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