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 چکیده

 تی  گروه از اهم نیا یبرا یمشتر تیو رضا است انهیخودروساز در خاورم نیخودرو بزرگتر رانیا یگروه صنعت

به منظور بهبود در تجربه  یکردیو استقرار رو یزیر طرح یگروه در پ نیمنظور ا نیبرخوردار است، و به ا یادیز

 یدر گروه صنعت یبا مشتر ینیآفر هم کردیرو یساز ادهیپ پژوهش نی.  لذا هدف از انجام  اباشند یخود م انیمشتر

 باشد. یم یخودرو جهت  بهبود در تجربه مشتر رانیا

و  یا اس ناد کتاباان ه   یاطلاعات از روش بررس   یآور به منظور جمع یفیک کردیو با رو یپژوهش کاربرد نیا در

 تیبوده که با هدف تثب یپژوه اقدام ق،یتحق یراهبرد اصل نیمشاهده و مصاحبه استفاده شده است. همچن ،یویآرش

پ ژوهش کارشناس ان و    یجامعه آم ار است. شده تکرار دوبار  یپژوه حاصل از پژوهش، چرخه اقدام یریادگیدر 

روش  یری  گ نمون ه  یباش ند و ب را   یخ ودرو م    رانی  ا یدر مجموعه گروه ص نعت  یمرتبط با حوزه مشتر رانیمد

 مد نظر قرار گرفته است. یقضاوت یبردار نمونه

 بی  ارزش، باع   تر   ین  یآفر ه م  ک رد یو اس تقرار رو  یزی  ر گفت؛ طرح توان یم قیتحق یها افتهیخصوص  در

رهگذر، بتوانند ب ا ارتق ا    نیتا از ا شود، یکنندگان م نیموقع و اثرباش به اقدامات تأم در ارائه بازخورد به انیمشتر

و مسائل مرتبط،  عملکرد کل شرکت را بهبود  تو پاسخ بهنگام به مشکلا ییدر شناسا عیبا تسر ،یسازمان یچابک

 باشند.
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در جه ت بهب ود جتجرب ه در     ان،یبا مشتر آفرینی هم کردیرو یت، اجراگرف جهینت توان یم قیتحق یها افتهی براساس

 .اثرباش خواهد بود یمشتر

  یبا مشتر ینیآفر ، همیتجربه مشتر تیری، مدیپژوه اقدامکلمات کلیدی: 

 مقدمه  1

 یتمرکت  بتر تجربته مشتتر     ،انیخدمات مناسب به مشتتر  هیاز موضوعات قابل توجه در ارا یکی

و  میمستتق  غیتبل ،یمشتر یتمندیموجب رضا، بودن  یآم تیکه در صورت موفق یا است. تجربه

از  زمینت   ،خواهد شد و در صورت ناموفق بودنگریمجدد محصولات د دیخر یو حت میمستقریغ

. درگذشتته بتا   شود میفراهم   یآت یدهایخر یبرا نیگ یو انتخاب جا یرفتن اعتماد مشتر نیب

کننتدگان کتالا و ختدمات،     و تعداد کم عرضته  انیتقاضا از سمت مشتر  انیتوجه به بالا بودن م

امتا   ؛آنهتا نداشتتند   یتمندیو رضتا  انیتوجه به تجربته مشتتر   برای چندانی ازین کنندگان نیتام

در صورت عدم  انیکنندگان، مشتر نیتام یکالا و خدمات از سو رضهع شیامروزه با توجه به اف ا

 ،یو نصتراله  یخواهنتد نمتود مرمنتان    دایرا پ ینیگ یسرعت جاشده به  هیاز خدمات ارا تیرضا

1397. ) 

 یبرا انیبه مشتر یادماندنیبه   اند که ارائه تجرب برده یها پ ها و شرکت رقابت، سازمان دیتشد با

شترکت ممکتن استت از     کی یرقابت تیمهم است. م  اریبس یرقابت تیبقا و به دست آوردن م 

 تیت  امتا م  رد؛یو ... نشئت بگ یقو یابیبازار یها کانال ،یگذار متیدر محصول، راهبرد ق ینوآور

 ستت یشتدن ن  نیگ یو جتا  دیت قابتل تقل  یراحتت  بته  یمانتدن  ادیتجارب به  جادیاز ا یناش یرقابت

 نیدر بت  دیرقابتت شتد   جتاد یشتدن و ا  ی(. نظر به گسترش تفکر جهان1392مسعیدنیا وگودرزی،

 نته یدر زم دیت جد یهتا  چتالش  یهتا بترا   تشترک  یو راهبردهتا  یابیت بازار یها ها ، برنامه شرکت

 کیت جتذب   نته یه  نکته یبته ا  با توجته ( . 2014مخان و رحمان، داشتند رییبه تغ ازین ،یابیبازار

برخوردار  یکمتر یاز سودآور دیجد انیاست و  مشتر یمشتر یدار شش تا نه برابر نگه یمشتر

 یخود برقرار کنند مغفار انیبا مشتر یتر بلندمدتها در تلاش هستند تا روابط  هستند، سازمان

 ( . 1394 ،یو طاهر ی؛ به نقل از اکبر1398 ن،و همکارا
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 یمشتتر  تیرضا شتریبر جلب هرچه ب ریناگ  ،یرقابت یها به لحاظ گسترش فنا نگرش شرکت 

 افتنیت و شتدت   یمتمرک  شده است. بتا گتذر از اقتصتاد ستنت     شتریفروش و کسب سود ب یبرا

شده استت؛   لیسازمان تبد یها تیو محور تمام فعال یبه رکن اصل یمشتر ن،یدر ابعاد نو رقابت

 انیو جذب مشتتر  ییها در گرو شناسا سازمان اتیبقا و تداوم ح ،یرقابت دگاهیکه از د یبه طور

هتا و مسسستات تجربت      (. امتروزه ستازمان  1397موجتود استت متبتاوار،    انیو حفظ مشتر دیجد

 یبرا یتجرب  مشتر یده کنند. شکل یمنتقل م انیبرند به مشتر کیخود را به عنوان  انیمشتر

 جتاد یا یشتتر یب یهتا  تیاست که ظرف یدیکل یشده و راهبرد رفتهیپذ یتیواقع ،یوفادار جادیا

استت کته    یا به گونته  ی(.اهمیت تجرب  مثبت مشتر1398ملک و همکاران، باغ یمیمرح کند یم

 شتود  رابطه بتا مشتتریان متی    یکند و باعت بازساز در خصوص خدمات را پنهان می ینقاط منف

و  یمشتتر  نیاز تعتاملات بت   یا جموعهبه م ،ی( . در واقع تجربه مشتر2019مروزن و کتیدیس ،

 شتود  یمت  یواکتنش مشتتر   ایاقدام  کیتحر ایاحساس  کیکه موجب تحر گردد یمحصول باز م

ارزش،  جتاد یا یراهبرد برا ینوع ،یرو توجه به تجرب  مشتر نی(؛ از ا2018 مایمبوگ و همکاران،

 یواکنش درونت  یمشتر ب ( . تجر2019نتو،یاست مفرناندز و پ انیمشتر یو وفادار  یتما ت،یرضا

در زمتان   میبا سازمان استت. تجربته مستتق    میرمستقیغ ای میدر تماس مستق انیمشتر یو ذهن

است. تجربته   یتجربه خود مشتر نیو آغازکنندة ا دده یخدمات رخ م افتیاستفاده و در د،یخر

کته از   ستت برند ستازمان ا  ایبا محصولات، خدمات  ی یر بدون برنامه ییارویرو کی م،یرمستقیغ

(. 2007شتود ممتی یتر و شتواگر،     ها، اخبار و ... حاصل متی  یدهان به دهان، آگه غاتیطریق تبل

 یقستم  ایشرکت  کیمحصول،  کیو  یمشتر کی نیاز تعاملات ب یا از مجموعه یتجرب  مشتر

استت و بته    یتجربه کاملا شخصت  نی. اشوند یواکنش م جادیو باعث ا ردیگ یاز سازمان نشئت م

 (. 2007مجنتایل و همکاران، در سطوح مختلف اشاره دارد یمشترمشارکت 

تمتام    محتر   یرویت هتا باشتد، ن   بنگاه یابیبازار یها تیمحور همه فعال دیبا یکه مشتر دهیا نیا

به دنبال  دیاست که شرکت با یمعن نیبه ا یواقع یِمدار یاست. مشتر یابیبازار یها ی یر برنامه

 یکته بترا   یبلکه تتا زمتان   ،یحس نوع دوست یباشد، آن هم نه از رو انیمشتر یارزش برا جادیا

و همکتاران   ربرگکتار یمم کنتد  یارائه نم یدر مقابل ارزش  ین ینشود، مشتر جادیارزش ا یمشتر
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ظهتور منطتق     یت و ن یابیت بازار یهتا  تیت به مرور با توسعه فعال (.1395ت،ی؛ به نقل از بلا1399،

در  یدر خصوص مشارکت مشتر یدیجد یافتینمود و ره رییتغ یابیبازار الگویتسلط خدمات، 

ارزش بته اقتدامات و    ینیآفر کار آمد. هم یارزش رو ینیآفر مشتر  ارزش تحت عنوان هم لقخ

و خلتقِ   یمشتتر  یازهتا یرفتع ن  یبترا  ییهتا  حل در توسعه راه یبنگاه و مشتر یل امات مشارکتا

و  دیت جد یا دهیت به عنوان پد ،ینیآفر هم ی( به عبارت2015ارزش اشاره دارد ماسکالن و همکاران،

 دایت پ انیمشتتر  یازهاینسبت به ن یتا در  بهتر دهد یفرصت م ابانیبه بازار ترش،در حال گس

را  دیت شکستت محصتولات جد   ستک یر شتان، یا حاتیسازگارتر با ترج یکنند و با ارائه محصولات

 ( .1397 ،یو باقر یمیکاهش دهند مابراه

 یکردیو رو هیشرکت، فقدان رو یراهبرد یها سنجه شیپا جیو نتا یتوجه به اسناد راهبرد با

تجربه  یژگیبا توجه به و نیکاملاً محسوس بود. بنابرا یمشتر تینظامند در خصوص بهبود رضا

 شیآن در اف ا لیبد یو نقش ب یرقابت تیم   و نوآورانه دیتقل رقابلیبه عنوان منبعِ غ یمشتر

  و تجربه یبرآمده از دانش نظر یکردیرو  پژوهش حاضر به دنبال انتخاب و ارائه ،یمشتر تیارض

خلق  قیاز طر ان،یشتربهبود تجربه م به منظورموضوع در شرکت،  نیمرتبط با ا گرانیباز

  .باشد یم شانیمشتر  با ا

  يقپيشينه تحق  2

اجترا   ،ی یر و برنامه یهمسوساز ازمندین انیارزش مشتر  با مشتر یریگ شکل نکهیبا توجه به ا

بته شتمار    یراهبترد  یدر سطوح مختلف سازمان است، موضتوع  یا و کنترل و اقدامات گسترده

 افتهیگسترش  ،یابیارزش در مباحث بازار ینیآفر اصطلاح هم( . امروزه 2017رود مونکاتسان، یم

و توسعه کتالا   یدر بخش طراح ژهیبه و یکاربرد یها از موضوعات مختلف و حوزه یاریو در بس

محصولات بتا توجته بته     یساز یبا کاربران به عنوان نوآوران، سفارش یهمکار د،یو خدمات جد

 یهتا  حتل  راه جتاد یو ا یریادگیت دانش و  ،یفروشکنندگان، خرده  مصرف ینقش مشارکت ازها،ین

مبادله و ختدمات و ...   یها ستمیتجارت، س یها مدل ،یچند فرهنگ ارکتدرون کسب وکار، مش

 ( . 1398و همکاران، انیوارد شده است معبدالله
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 یابیت بازار نتد یفراکته   شواهد نشان داده اماکاربرد دارد.  یابیارزش در تمام انواع بازار ینیآفر هم

 بنگتاه بته بنگتاه    یارزش در بازارهتا  ینت یآفر و مشارکت در هتم  یبا مشتر متیصم ایمند  رابطه

به  بنگاه یاو موثرتر از بازاره شتریب اری( بسگرید یو بنگاه تجار یبنگاه تجار کی نیممعاملات ب

 یازهتا یکته ن  لیت دل نیکننده( است. به ا و مصرف یبنگاه تجار کی نیکننده ممعاملات ب مصرف

بتازار بته    نیا دارانیخر نی. همچنکند یم رییتغ یفرد یازهایاز ن رتریار به مراتب دکو کسب کی

 یو بته جتا   کننتد  یمت  تیبالا فعال نسبت به سکیر طیخود، در شرا دیحجم قابل توجه خر لیدل

متورد   ةکننتد  اند از عرضته  لیهمواره ما رند،یرا بپذ دیکننده جد عرضه کیاز  دیخر سکیر نکهیا

 ( .1399و همکاران، ربرگکاریکنند مم دیاعتماد و شناخته شده خر

 یاستفاده از شبکه اجتمتاع  ریخود، تحت عنوان سنجش تأث قی( در تحق1398م نکیس ییصدرا

موردمطالعه: شرکت افرانتت(  م B2Bدر تجارت  یمشتر تیاطلاعات و ارتباطات بر رضا یو فناور

 دارد. یفیضتع  ریتأث B2Bدر تجارت  یمشتر تیبر رضا یاجتماعنشان داد که استفاده از شبکه 

در تجتارت   یمشتر تیاطلاعات و ارتباطات بر رضا یاز آن است که فناور یاکح جینتا نیهمچن

B2B استتفاده کارکنتان از    بایتد  رانیپتژوهش، متد   نیت ا یها افتهیدارد. مطابق  یمتوسط ریتأث

 شیافت ا  یبترا  یعنتوان اهرمت   و از آن بته  کترده  یابیت ارز یشتریرا با دقت ب یاجتماع یها شبکه

 استفاده کنند. ییو پاسخگو تیرضا

 400تتا   25 دیت جد انیجتذب مشتتر   نهی( ه 1397م یو احد مطلق ی یپار یخشوع قیتحق در

حفتظ   یهتا  نته یدرصتد بته ه    5شتده و بتا افت ودن     انیب یفعل انیاز حفظ مشتر شتریدرصد ب

عامتل   انیمشتتر  تیشرکت کمک کترد. رضتا   یدرصد به سودآور 75تا  توان یم یفعل انیمشتر

 توانتد  یمت  انیمشتتر  یهتا  و خواسته ازهاین یاست. در  و ارضا انیمشتر یوفادار یبرا یدیکل

 یریت گ موجتب شتکل   اده ود شیافت ا  انیمجتدد مشتتر   دیوکار را به واسطه خر سهم بازار کسب

از  یاریدارد که در بست  یو احساس یعد شناختبُ ،تیرضا یها شود. شاخص انیمشتر در یوفادار

شتکل استت:    نیافتراد بتد   نیت ا هیفرضت  جهی. نتخورد یمبه چشم  شتریب یعد احساسبُ قاتیتحق

کته   یهستند، به طور ریدرگ یعدو چندبُ دهیچیپ فرایند کیبا  دیکنندگان در هنگام خر مصرف
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 ،یو عوامتل اقتصتاد   یفرهنگت  یاجتمتاع  هاینماد –احساسات –یهمچون تجربه مشتر یعوامل

 دگاهیت د توانتد  یمت  دیت هنگتام خر  یدهد و هر مشتر یقرار م ریرا تحت تاث یمشتر یریگمیتصم

 نسبت به هر عامل داشته باشد. یمتفاوت

و  دیت خر نیحت  د،یت از خر شیپ یندهایاز آن است که فرا ی( حاک1399م یپژوهش طوس جینتا

 نیهستتند. همچنت   رگتذار یتاث کالا یجید برخط یدر خرده فروش یبر تجربه مشتر دیپس از خر

 رگتذار یتاث کتالا  یجت ید بترخط  یمجدد از خرده فروش دیو خر یمشتر تیبر رضا یتجربه مشتر

استت و   رگتذار یتاث کتالا  یجت ید بترخط  یمجدد خرده فروشت  دیبر خر  ین یمشتر تیاست. رضا

را  کتالا  یجت ید بترخط  یمجتدد از خترده فروشت    دیت بتر خر  یتجربته مشتتر   یاثرگذار نیهمچن

از  شیبت  دیبا برخط یها یو با توجه به رشد روزاف ون خرده فروش نی. بنابراکند یم یگر یانجیم

با خلتق تجربته    یتوجه شود و خرده فروش دیخر یندهایو فرا یمشتر تیبه تجربه و رضا شیپ

 مجدد را حفظ کند. دیخر یوفادار برا انیمشتر کو،ین

از  انیمشتتر  دیخر یها تجربه یبا عنوان، واکاو ی( در مقاله ا1396و همکاران  م یگرگر ییخدا

پتژوهش آنهتا نشتان     یهتا  افتته یپرداختنتد.    یتخدارشتنا یپد کردیبا رو  یشهر تبر دیمراک  خر

 ،یعملکترد رفتتار   یاز هشت عامل اصتل  یبیکنندگان، ترک مشارکت دیمفهوم تجربه خر دهد یم

 تیو امن یمنیارتباطات، آموزش و ا  ،یابیبازار لات،یامکانات و تسه ط،یمح ،یکی یف یساختارها

 است.

ارزش در  ینت یآفر هتم  فراینتد که آن دارد ( نشان از 1399و همکاران م ربرگکاریمطالعات م جینتا

برنتد   تیت بتر عملکترد بهتتر و موفق    توانتد  یمهم است که م اریبس سازوکاربه برند،  شیکنار گرا

 جینتتا  ،یانجیت م ریت ارزش بته عنتوان متغ   ینیآفر هم یراستا، ضمن بررس نیباشد. در ا رگذاریتاث

 یتی اف ا آن بر هتم  ریتأث قیبه برند صرفاً موجب بهبود عملکرد برند از طر شیدهد، گرا ینشان م

 گذارند. یمج ا از هم، بر عملکرد برند اثر م ریبه عنوان دو متغ ریدو متغ نیشود و ا یارزش نم

ارزش کته در   ینت یآفر هفتت عنتوان مختلتف از هتم     یخود بته معرفت   قی( در تحق2019م انشت

 شود یم جادیا یارزش زمان ینیآفر هم کند یم انیعملکرد بنگاه مسثر است، پرداخته و ب تیموفق
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مشتارکت داشتته باشتند و منتابع و      گریکتد یکنندگان کتالا و ختدمات بتا     و عرضه انیکه مشتر

 خود را به اشترا  بگذارند. یرسمریو غ یمرس یها یتوانمند

و  ییگیری ابعاد تجربه مشتری، به شناسا و اندازه ییای با عنوان شناسا ( در مقاله2014کانتما م 

جامعه مورد مطالعته   انیمطالعه تجربه مشتر نیگیری ابعاد تجربه مشتری پرداخته است. ا اندازه

ستتود، راحتتتی، دردستتترس بتتودن، مطلوبیتتت، انگیتت ه و اعتمتتاد   ستتت،یعتتد محتتیط زبُ 7را در 

رستیدن بته    بترای توانند  می رانیدهد که مد پژوهش او نشان می جیگیری نموده است. نتا اندازه

 و بهره ببرند.کرده استفاده  ابییبازار ازدر  بهتر تجربه مشتری 

شترکت   14ری را درخود، اهمیت متدیریت تجربته مشتت    قی( در تحق2009و سالیوان م فراست

 هتا   شرکتاین بررسی نشان داد که  نیا جی. نتاکردندبررسی و مطالعه تدارکات خدمات ارتباطی 

 دهای عملیاتی را تتا حت   اند که مدیریت تجربه مشتری ه ینه هم روی این حقیقت متمرک  شده

یتابی بته کتارایی     مداری بیشتتر، دستت   دهد و مد به معنی رسیدن به مشتری زیادی کاهش می

متذکور   قیت منتافع استت . تحق   سازی بیشینهعملیاتی، ایجاد منابع جدید درآمدزایی و کمک به 

کند کته   می دنبالرا  ینشان داد که مدیریت تجربه مشتری به طور خاصی اهداف خیلی راهبرد

شترکت بترای   کته   شتود  متی و بهبود کیفیتت استت و همتین نیت  باعتث       ها انیشامل کاهش ز

 درآمدزایی بیشتر مدیریت تجربه مشتری را به کار گیرد .

 تیت که چنانچه منتابع ستنتی م     افتینتیجه دست  نی( در پژوهشی به ا2008رابینسون م بن

هتای   اند، شرکت سازی و مار (  فرسوده شده تنوع محصول، شخصی نه،یمبرای مثال ه  رقابتی

برداری نباشتد.   بیابند که قابل کپی گریهای د با شرکت  یبرای تما دییهای جد روش دیبا دیجد

راهبترد بترای طراحتی و شتکل دهتی تجربته  مشتتری بته طتور           کیت  مشتریمدیریت تجربه 

قوی، ارزشمند و سودمند بین مشتتری و ستازمان،    ای تثبیت رابطه شهدفکه  هوشمندانه است

، کمتتر احتمتال دارد مشتتری    کرد جادیا راروابط  نیا بتوان بر مبنای انتظار و اعتماد است. اگر

مدیریت شود. اگر راهبرد  بیشتر می گرانیاز جانب او به د رکتروی برگرداند و احتمال توصیه ش
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کته   شتود  ، منبتع م یتت رقتابتی متی    شودآمی ی طراحی و اجرا  به طور موفقیت تجربه مشتری

 توانند مشابه آن را بیابند .  دیگران به سختی می

 کیت عد راهبترد  بُ نیتجربه مشتری را مهمتر تیری( در مقاله خود، مد2008راتیو ممونیکا  پائولا

تجربته   تیریتحقیق او نشان داد با استتفاده از راهبترد متد    جی. نتاکند یم یشرکت خدماتی تلق

و  ماز جملته تجتارب مثبتت متداو     ادییت و منتافع ز  ایتواند م ا شرکت خدماتی می کیمشتری، 

به دستت   را فروش، حفظ مشتری و رجوع آنها شیاف ا  ،یبه تما بیایمستمر برای مشتری، دست

ع منبت  کیت منبع درآمد، بلکته بته عنتوان     کیخود نه به عنوان  انیها با مشتر شرکت نی. اآورد

 کنند. ارزشمند کمیاب و نادر رفتار می

 مباني نظري   3

( مطرح  1399و همکاران  م لیبار در مطالعه کمب نیاول یبرا ینیآفر هماصطلاح : ینیآفر هم

 یهتا  تیفعال یداشته و به معنا جادشدهیمطالعه اشاره به ارزش مشتر  ا نیدر ا ینیآفر هم شد.

 جتاد یا یدیت جد یهتا  ییایت پو ان،یبنگتاه و مشتتر   انیاست که در روابط م یو مشترک ییاف ا مه

مطالعه آمده است،  نیا شوند. در یم لیارزش دخ عیو توز دیتول ندیدر فرا انیمشتر رایز کند؛ یم

ارزش مشارکت کنند، به عنوان کارکنان  رهیزنج یها در تمام بخش توانند یم انیازآنجاکه مشتر

 (.1399و همکاران، ربرگکاریمم شوند یم یشرکت تلق

 دیت در اقتصتاد جد  یکترد ی، مفهوم تجربه را بته عنتوان رو  1998در سال  لموریو گ نیپ: تجربه

 دهیچیپ یا دهیاز مطالعات، تجربه را پد یا (. بخش گسترده2018کردند مپاتوا و همکاران، یمعرف

استت کته    یشخصت  یدادیرو ،(. تجربه2017 و،یکرده است مبوستامنت و روب یمعرف هیو چندلا

 یمحصولات و خدمات مصترف  لیاز قب ییها و تعامل با محرّ  اریبس یعاطف تیاهم یاغلب دارا

شتود   یم تلقی  یاحساسات و سرگرم الات،یمداوم از خ انیجر یف، مانند نوعمصر   . تجرباست

 یتیریاز اهتداف متد   یکت یمنحصر بفرد بته   اتی(. امروزه خلق تجرب1982رچمن،یمهالبرو  و ه

 فراینتدی تتوان بته صتورت     یرا مت  یتجربه مشتتر  (.1398،یو نائل انیشده است ممحمد لیتبد

کنند. به  یشرکت ها تعامل م ةشد ایمه محصولاتِ ایبا خدمات  انیکرد که در آن مشتر فیتوص
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مراحتل در   نیت است. همه ا دیو پس از خر دیخر د،یخر شیتجربه بر اساس مراحل پ نیعلاوه، ا

 یتجربه از طرف مشتتر  نیا ریتفس یکند و چگونگ یم کسب یکه مشتر یا تجربه امدیمعرض پ

کننتده،   توانند همچون مصترف  یاند و م ها متفاوت شرکت یبرا یاز نظر مفهوم انیهستند. مشتر

نگتاه متفتاوت، در    نیشوند. با وجود ا فیتعر یتجرب گریباز یحت ای همانیکننده، م کاربر، شرکت

محصولات  انیشود و مشتر یدر  م یصورت فرد بهمفهوم اتفاق نظر وجود دارد که تجربه  نیا

 (.2016اپ،یکننتد مسانداستتورم و کاشت    یمت  ریخود تفست  نیشیخدمات را بر اساس تجارب پ ای

 یبه ستو  یشود که مشتر یآغاز م یزمان یسفر مشتر است. یحاصل سفر مشتر یتجربه مشتر

 انیت متذکور پا  دمتخ ایاز محصول  یمشتر ةکه استفاد یرود و زمان یخدمت م ایمحصول  کی

شامل خواهد شتد   نیب نیرا در ا ی یهر چ یسفر مشتر تمام خواهد شد. نی  یسفر مشتر ابدی

و استتفاده خواهتد شتد     دیت خر ،یابیت توجه و تامل، پرس و جو و ارز ،یشامل مراحل آگاه یعنی

 (.1397 ،یدیو شه ییمبودلا

 نیت ا یبنتد  میتقست  نیکرد و علت ا میدسته تقس 5را به  یتجربه مشتر تیاشم 2003سال  در

ممکتن   یکند و گاه یرا کسب م یا تجربه کیدر هر زمان  یاعتقاد دارد مشتر تیاست که اشم

 زمان چند تجربه را هم مان کسب کند.  کیاست در 

از  یتجربه مشتتر  یعنیانسان دارد  یبا پنج حس اصل میتجربه ارتباط مستق نی: ایحس تجربه

 .شود یکسب م ییو چشا یینابی –لامسه –شنوایی –ییایاز پنج حس بو یکی قیطر

و احساسات  جاناتیرا تجربه خواهد کرد که ه یتجربه احساس یمشتر ی: زمانیاحساس تجربه

 ایت  شادی ،چون غم یشود و احساسات کی... تحر ای محصول –متقی –ینام تجار کیبا  یمشتر

 دست دهد. یو ... به مشتر جانیه ای

اطتراف   طیبتا محت   یکه قدرت تفکر و خرد مشتر دیآ یم دیپد یتجربه زمان نی: ایتجربه فکر 

 دست دهد. یو ... به مشتر جانیهو  کند ارزش  جادیا
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دارد. خلق ارزش و تجربه  یبستگ انیو رفتار مشتر یبه سبک زندگ ی: تجربه عمل یعمل تجربه

 .دیآ یم دیمختلف کار پد یها راه ایو  یزندگ مختلف یها با نشان دادن سبک طیشرا نیدر ا

 قیت از طر یمشتتر  یافتراد دارد و بترا   یاجتمتاع  اتیت تجربه اشاره به تجرب نی: ایتعامل تجربه

 ارزش خواهد کرد.  جادیا ،و احساس تعلق یشناخت اجتماع شیاف ا

و  رگتذار یتاث یو متاد  یکته از نظتر ذهنت    استت  دهیت چیاز عناصر پ یتعداد یدارا یمشتر تجربه

 (.2006و کانل، جیمپ کند یبا آن برخورد و آن را در  م یباشد و مشتر یم ریالگوپذ

آنهتا نشتات    اتیآنها از تجرب تیهستند که رضا یگوناگون یازهاین یدارا انیمشتر گریطرف د از

را کته ممکتن    یمتوارد  ،یتجربه مشتر یازهایبه عنوان سلسله مراتب ن ی. شاو در بحثردیگ یم

مبختش   یکند دو بخش انتها یکرده است. شاو ادعا م انیشود ب یاز آن ناش یاست تجربه مشتر

آنهتا را آمتاده کننتد و     دیت هتا با  مختلف مشتر  است و همه شرکت عیصنا نیب ر( آن دیکی یف

کته عناصتر    ییبتالا  هیدو لا نیمشکل است که در آن متفاوت باشد. و همچن یلیشرکت خ یبرا

تفتاوت   لیدو بخش به دل نیدارند. ا تیاهم یکامل مشتر یابیدهد در ارز یرا نشان م یاحساس

تتلاش آنهتا در     انیت ها به م شرکت یرقابت تیو م  باشند یم همها م شرکت انیآنها در م یرقابت

 (.2005مشاو، دارد یبستگ یتجربه مشتر جادیعوامل در ا نیبهبود ا
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 (2005مشاو، یتجربه مشتر یازهایمراتب ن سلسله .1شکل 

است که تجربه  نیدر ا یو خدمات مشتر یمفهوم تجربه مشتر نیو عمده ب یاساس تفاوت

بخش  تیدر صورت رضا نیبنابرا است. یاز جمله خدمات مشتر ،یشامل کل سفر مشتر یمشتر

تعاملات شکل گرفته با  جهیاز نت یاز تجربه مشتر یبخش ،یشده به مشتر هیبودن خدمات ارا

جستجو  یمبه طور مثال برا یمحدود به تعاملات مشتر یمشتر ماتبرند مثبت خواهد بود. خد

که از  ییها داده لیو تحل هیکه تج  یمحصول( است، در صورت یبانیخدمات پشت ایو مشاوره و 

 دهد. یرا شکل م یتجربه مشتر د،یآ یتعامل بدست م نیا نیح میت

به شرح  انیمشتر شده موثر در تجربه ییو همکاران، ابعاد شناسا یپژوهش غفار نتایج براساس

 باشد: زیر می

و  یمغفار نیشیپ یها در پژوهش یشده مسثر بر تجرب  مشتر ییشناسا ابعاد .1جدول شماره

 (1398همکاران،

 ابعاد ردیف ابعاد ردیف

 زمان صرف شده خرید 2 گوشی بازی 1

 صرفه جویی در زمان 4 حنور از راه دور 3

 سودمندی 6 ارزش اطلاعاتی 5

 ارزش اجتماعی 8 تعامل اجتماعی 7

 مفید بودن 10 یادگیری 9
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در  یدیت و کل یعامتل اصتل   کیت بته عنتوان    یمشتتر  تیرضتا  تاًیمطالب بالا، نها یدر جمع بند

بته احتمتال    یراضت  انیمشتتر  نی. همچندیآ یبه شمار م انیمشتر یآت دیخر لیتما گیری شکل

 یهتا  در فرهنت   ژهیت امتر بته و   نیت صحبت خواهند نمود. ا گرانیفراوان از تجربه خوبشان ن د د

  الیکه به دن افتهیشکل  یا گونه به یاجتماع یکه زندگ خوردار استبر یشتریب تیاز اهم یشرق

 .(2018مون  لو و تان،د نافراد جامعه را بهبود بخش گریبا د یارتباطات اجتماع تاهستند  نیا

 روش تحقيق   4

با توجته  باشد .  یم یفیک ت،یو ماه یریگ و بر اساس جهت یبر اساس هدف،کاربرد قیتحق نیا

 یگتروه صتنعت   رانیکارکنان و مد یبرا یاتیو عمل یارائه راهکار کاربرد یپژوهشگر درپ نکهیبه ا

 عملگرایانته  ضتر فلستفه پتژوهش حا   نی، بنتابرا است یخودرو در حوزه بهبود تجربه مشتر رانیا

(. جامعه 2019است مساندرز، یپژوه اقدام قیو راهبرد تحق ینوع مطالعه کاربرد نیاست. همچن

ختودرو   رانیت ا یگتروه صتنعت   انیمرتبط با حوزه مشتر رانیکارشناسان و مد قیتحق نیا یآمار

استفاده شتده استت.    یاز نوع قناوت یراحتمالیغ یریگ از روش نمونه یریگ نمونه یو برا هستند

بتوده کته ضتمن     یانآن است که پژوهشگر به دنبال کارکن یقناوت یریگ استفاده از نمونه لیدل

 نهیزم نیدر ا یو محصولات شرکت، تجربه کاف انیحوزه مشتر یها تیو فعال فرایندهابا  ییآشنا

 د،شتو  گفتته متی   «آگاهتان کلیتدی  »داشته باشند. این افراد که در عرف پژوهش به آنهتا    یرا ن

 تاثیر 12 ذاتیعلاقه  11

 قابلیت دسترسی 14 پشتیبانی 13

 ضرورت مقایسه 16 تعامل با مشتری 15

 کیفیت محصول  18 لذت بردن  17

 قیمت محصول 20 مشارکت 19

 تحریک 22 زمان پاسخ 21

 کنجکاوی 24 جریان 23

 سرگرمی 26 تجربه عملگرا 25

 احساسات 28 حالت ذهنی 27

 تجدید نظر احساسی 30 زمان صرف شده جستجو 29
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انتختاب کترد،    ای ندارند که آنها را از میان فهرستی از اعنای جامعه شده ویژگی از پیش تعیین

بلکه با بررسی افراد معرفی شده توسط مدیران شرکت و با همفکری سایر کارشناسان شناسایی 

 قیت تحق نیت ا ینمونته آمتار   ینفتر بترا   12مرحلته   نیت (. در ا1396و همکاران، ییشوند مابو می

، قیت در حوزه مرتبط با موضوع تحق ریو کارشناسان درگ رانیمد هیشدند که شامل کل ییشناسا

، دو کارشتناس  یو حستابدار  یمتال  ریو تجارت، مد ی، معاون بازرگانتیفیمعاون کنترل ک یعنی

و  قیت تحق ریمتد  د،یتول ری، مدانی، دو کارشناس تعامل با مشتریابیخدمات پس از فروش و بازار

شترکت بته عنتوان     تیت فیک تیریمتد  ستمیس ندهیو نما تیمرغوب نیتوسعه، دو کارشناس تنم

هتا   داده ی، روش گتردآور یپژوهت  ِ اقتدام  یفیانتخاب شدند. در روش ک قیتحق نیدر ا گر لیتسه

و مشاهده از طریق حنور در محتیط کتار    یجلسات طوفان ذهن افته،یبصورت مصاحبه ساختارن

هستند، انجام گرفت کته طتی آن،    قیمربوط به تحق یها تیعالواحدهای شرکت،که درگیر در ف

 رآمد.پژوهی دوبار به اجرا د چرخ  اقدام

 گتر یباشد. برخلاف د یم یگسترش دانش علم قیاز طر یبه دنبال حل مسائل جار  یپژوه اقدام

  آن رییت است اما قصد تغ یسازمان دهیپد  که در آن پژوهشگر به دنبال مطالعپژوهش  یها روش

 یبررسرا  آن فرایندکرده و  جادیا یراتییخواهد در سازمان تغ یمحقق م یپژوه را ندارد، در اقدام

 کیت  دارد. معمولاً شیهم مان پژوهشگر و موضوع گرا رییو تغ یبه همکار روش کاملاً نیکند. ا

 نته یهم متان پژوهشتگر و موضتوع در زم    یریادگیت  یتکرارشونده است کته رو  یپژوهش فرایند

هتا   فیت تعر نیاز پراستتناد تتر   یکی. کند یم یگذار هیموضوع، سرما یاجتماع ستمیو س یطیمح

: هتدف   کنتد  یمت  فیت تعر لیت را به شرح ذ یپژوه ( انجام شده که اقدام1970پورت متوسط راپو 

 یو همکتار  منتد  نظتام  طیمتردم در شترا   یفتور  یها ینگران وفصل ، مشارکت در حلیپژوه اقدام

هم در نظر  را یاخلاق متقابل ،راه چارچوب نیباشد که در ا یم یعلوم اجتماع نهیمشتر  در زم

بودن پتژوهش،   انیاست که هنگام در جر نیا پژوهی م اقدابرجسته  یها یژگیاز و یکی. ردیگ یم

بتتا افتتراد  یدخالتتت شتتامل همکتتار نیتت. اکنتتد یدر پتتژوهش دخالتتت متت یمحقتتق بطتتور عمتتد

 تیت ماه نتد یگو ی( مت 2004م رزیو متا  لی. بستکرو استت  یواقعت  یهتا  کننده در سازمان مشارکت

  :است یا دو مرحله فرایند کی یپژوه اقدام
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توستط   یاجتمتاع  طیمشتر  شترا  لیو تحل هیه شامل تج است ک صیمرحله تشخ ،اولمرحله 

را  باشتند  یمت  قیت تحق یکه در حوزه موضتوع  ییها هینظرباشد و  میپژوهشگر و موضوع پژوهش 

 . کند یم یبند دسته

 راتییتغ ،مرحله نیباشد. در ا یمشتر  م رییکه شامل تغ مرحله درمان است ،دوممرحله 

ای و مبنای نظری  (. از اهداف پایه2013رز،یما یمدشود  یآنها مطالعه م راتیشده و تاث یمعرف

پژوهی، خلق دانش جدید است. در واقع در این رویکرد، اصول مهم تحقیق آن است که  اقدام

شود. از سویی دیگر، از اصول مهم  نظریهباعث بهبود  ،و اقدام قداماتباعث بهبود ا نظریه

ای است که مرور اقدامات پروژه را به عنوان تجرب  آموزشی و  یرانهپژوهی، مطالع  پیگ اقدام

پژوهی در  دهد. در حالی که اقدام پیگیری چگونگی دستیابی به اهداف اساسی مد نظر قرار می

 نیازمندنسبت سخت است که  رود، فرایندی به به شمار می یحل مسائل سازمانی کمک مسثر

رگیر فرایند که د است انتقال دانش فردی به گروهی های اجتماعی و توانایی زمان، مهارت

انواع  رینسبت به سا قیتحق نیا  ی(. وجه تما1396و همکاران، ییمابومدیریت تغییر هستند

از  یاریسازمان است. بس رییتوسعه و تغ ،یاتیعمل یها بر جنبه دیتاک قیتحق یها روش

کارکنان این  رایاند؛ ز کرده دیتاک قیتحق فرایندنقش کارکنان در  تینظران بر اهم صاحب

که  یاند. هنگام که خود بوجود آورده شوند می یراتییشدن تغ ییهستند که موجب اجرا

شود،  یم ریآنها فراگ نیبدر  ازین نیو ا کنند یرا در سازمان احساس م یرییبه تغ ازیکارکنان ن

 جادیاز درون خود سازمان ا رییتغ یگاه فراموش کردن آن دشوار خواهد شد و فشار برا آن

 نیا لیها و هم به تسه داده یآور هم به جمع یپژوه اقدام قاتیراستا تحق نی. در اشود یم

 ،یرخطیمراحل غ یادار یپژوه اقدام قیتحق یها (. همه مدل2019مساندرز،  پردازد یم راتییتغ

ت. مدل مورد شده اس لیتشک یمراحل عمل یسر کیهستند. هر مدل از  یو دوران یچیمارپ

سه  یکه دارا باشد ی( م2020و آراگون م نگریاستر یپژوه استفاده در پژوهش حاضر مدل اقدام

است که  ییها از تعداد روش یکیروش  نیاما ا ،گام نگاه کردن، فکر کردن و عمل کردن است

بر  ی( مدل2016م کسیشده است. به عنوان مثال، هندر ینیب شیپ یپژوه اقدام قاتیتحق یبرا

 و نمودن تأمل کردن، عمل یچرخش یها گام یکه دارا دهد ارائه می نگریاساس مدل استر
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 تیاز فعال یچیرا به عنوان مارپ یپژوه ( اقدام2014و مکتاگارت م سیروال است. کم یابیارز

 ییها مشابه، چرخه ی( به روش1993. کالهون مدهند یارائه م تأمل و ، اقدام، مشاهدهی یر برنامه

ها،  داده یآور مطالعه و به دنبال آن جمع حوزهانتخاب  ،که بر اساس مراحل کند یم شنهادیرا پ

 یها . مدلشود یاقدام انجام م تیها و در نها داده ریو تفس لیو تحل هیها، تج  داده یسازمانده

را ارائه  یمشابه فرایندهای( 2017م ل ی( و م2019(، کوگلان م1994ارائه شده توسط ول  م

 یها حلقه یو اقدام است که هر کدام دارا ی یر برنامه ر،یکه شامل مشاهده، تفس هندد یم

 .(2020هستند ماسترینگر و آراگون،بازخورد در هر مرحله 

 

 

 (2020پژوهی ماسترینگر و آراگون، مدل اقدام .2شکل

نیتاز و سته    (  یتک گتام تحتت عنتوان گتام پتیش      2020بر اساس متدل استترینگر و آراگتون م   

 : به عنوان گام اصلی طی خواهد شد گام 

شتتوند تتتا ختتود را در ستتازی: محققتتان بتته طتتور اجتمتتاعی وارد زمینتته پتتژوهش متتیآمتتاده -1

ایتتن زمینتته بتته افتتراد معرفتتی نماینتتد و روابطتتی مبتنتتی بتتر اعتمتتاد ایجتتاد کننتتد.         

پژوهتتی بتته دنبتتال ایجتتاد یتتک برنامتته تحقیقتتاتی بتتا توجتته بتته     پژوهشتتگران در اقتتدام

هتتای ذینفعتتان هستتتند، افتترادی کتته زنتتدگی آنهتتا تحتتت تتتأثیر      دیتتدگاهتجربیتتات و 

کنتیم چته کستی    . پتس در ایتن گتام تعیتین متی     نتد مند ای است کته بته آن علاقته    مسئله

منتتد خواهتتد شتتد. در ایتتن مایتتل بتته شتترکت در تحقیتتق استتت و چتته کستتی از آن بهتتره 

زنتدگی یتا کتار    (  بتا ذینفعتانی کته    1دهتد:   مرحله پژوهشگر دو اقدام اساستی انجتام متی   
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( یتک تصتویر   2ارتبتاط برقترار کنتد.    ثیر موضتوع متورد علاقته قترار گرفتته،      آنها تحت تتأ 

 اولیه از زمینه و تاریخچه موقعیت در رابطه با موضوع مورد علاقه ایجاد کند.

گیتری   . نمونته شتود  بررسی و مطالعه دقیق زمینته: استناد ستازمانی بته دقتت مطالعته متی        -2

یفتتی گتتردآوری ی و کِهتتای کم تت هتتا از طریتتق روش یتتن مرحلتته دادهانجتتام و بعتتد از آن در ا

خواهند شتد. در ایتن مرحلته وضتع موجتود بته ختوبی شناستایی و مستاله ستازمان در            

( 1( ستته اقتتدام اساستتی در ایتتن مرحلتته   2020خواهتتد شتتد. طبتتق متتدل استتترینگر م  

(  توصتتیف 3هتتا  آوری داده (  جمتتع2مشتتاهده دقیتتق آنچتته در حتتال رخ دادن استتت،    

 .شرایط و موقعیت است

. تفستتیر و توضتتی  2. کشتتف و تحلیتتل و 1: ایتتن مرحلتته بتتا دو هتتدف،  هتتا تحلیتتل داده -3

فتتد و چترا و    ا در ایتن زمینته اتفتاق متی     ایتن کته چته چیت ی    ها انجتام خواهتد شتد.     داده

چگونتته ایتتن مستتاله وجتتود دارد در ایتتن مرحلتته شتتفاف خواهتتد شتتد. بتتا توجتته بتته غنتتای 

. طبتق متدل استترینگر    شتود آوری  هتای بیشتتری جمتع    داده دوبتاره ها ممکتن استت    داده

تج یتته و تحلیتتل بتته معنتتای    (1 ( ایتتن مرحلتته شتتامل دو اقتتدام اساستتی استتت: 2020م

تفستیر و توضتی  بته معنتای اینکته چترا ایتن اتفتاق          (2فتتد  ا این که اینجا چه اتفاقی متی 

 باشد. می ،افتد می

ریتت ی، اجتترا و ارزیتتابی انجتتام  م برنامتته: در ایتتن مرحلتته، ستته گتتاطراحتتی و اجتترای طتترح -4

ند. برنامته  شتو  در قالب یتک یتا چنتد پتروژه طراحتی و تعریتف متی        سازوکارهاخواهد شد. 

چتارت   اجترا در قالتب گانتت    هتای عملیتاتی و زمانبنتدیِ    هتا تتدوین، گتام    عملیاتی پتروژه 

مشتتخص و طتترح مطتتابق آن اجتترا خواهتتد شتتد. در طتتی مستتیر، پتتایش میتت ان پیشتترفت 

اقتتدامات و اصتتلاحات متتورد نیتتاز در صتتورت نیتتاز روی طتترح انجتتام خواهتتد شتتد. طبتتق   

( تعریتتف یتتک 1( ایتتن مرحلتته شتتامل ستته اقتتدام اساستتی استتت :2020متتدل استتترینگر م

ارزیتتابی   (3(  اجتترای طتترح   2برنامتته عملتتی بتتر استتاس تج یتته و تحلیتتل و تفستتیر،    

 . (2020ماسترینگر و آباگون،اثربخشی اقدامات انجام شده 
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 يقتحق هاي یافته  5
که در گذشته ارزش را  یرانیاز مد یاری. بسکنند یخلق م ییندرت ارزش را به تنها ها به سازمان

اند، در حال  داده شیاف ا یداخل یها یستگیها و شا یپرورش توانمند قیدر سازمان خود از طر

 ،یاومپراهالند و راواسماند  ها تمرک  کرده سازمان ریبا سا یمشارکت یها یحاضر بر توسعه همکار

امر نشان  نیدارند که ا یِخلق ارزش متفاوت یندهایاها، فر و سازمان انی(. در واقع، مشتر2000

ها  به طور کامل در کنترل سازمان گریشود و د یم جادیا یمختلف یها دهد ارزش در حوزه یم

 . (2010نونن،یمه ستین

و به  دهند انجام میو سازمان  یاست که مشتر ینیآفر ارزش یها تیمشتمل بر فعال ینیآفر هم

مصرف  یبرا یندتریتجربه مصرف خوشا تینها انجامد که در یم یخدمات ایمحصولات  دیتول

با توجه به  یکردن مشتر ریدرگ نی(. همچن2008و همکاران، یآورد مژ یکننده به همراه م

و توسعه و بالا  قیتحق یها نهیکاهش ه  یقدرتمند برا یبه سلاح نهیو پره  سکیپر ر طیمح

  ،یارائه خدمات متما یشدن مشتر ریدرگ یایشده است. از م ا لیتبد تیبردن احتمال موفق

رابطه بلندمدت  کی جادیبازار و ا رشیپذ شیاف ا ،یمشتر یریادگی لیکاهش زمان توسعه، تسه

  .(2010و همکاران، نیباشد مل یم یبا مشتر

 بنگاه به بنگاه یبازارها در
1
B2Bحجم  لیکه به دل ییدارد؛ جا یشتریب تیرند و قدرت آن اهمب

 نیآن کم است و کوچکتر یریپذ و انعطاف ادیز اریبس یمشتر تیمعاملات، حساس یبالا

بنگاه  تیاز ال امات مهم فعال یکیشود.  یم یابیبازار یتلاشها  سبب هدر رفتن هم یتوجه کم

و بلندمدت  کیو حفظ روابط ن د جادیا تیکسب وکار تناسب دارد، اهم تیبه بنگاه، که با ماه

روابط، اعتماد و تعهد در طول زمان شکل گرفته و باعث سهولت  نیاست. در ا انیبا مشتر

اغلب با   B2Bیها فروش فروش خواهد شد. شتریب یو کارآمد یریگ میتصم یندهایفرآ

نوع  نیدارند. حجم ا دیرا در امر خر یتجربه کافرد که دانش و یگ یانجام م یا حرفه دارانیخر

کنند  یم یداریقلم محصول را خر کیاز  شیها معمولاً ب شرکت رایفروش عمدتاً ب رگتر است، ز

ارزش به  ینیآفر هم فراینددر  ی( مشارکت مشتر2006م وریاز نظر اول .(2006مکاتلر،

 یابیاقدامات بازار یو اثربخش ییو بهبود کارا یفرصت در  بهتر انتظارات مشتر کنندگان نیتأم

 انیکنندگان و هم به مشتر نیمشارکت، هم به تأم نیحاصل از ا یها تیم  ،واقع دهد. در یرا م

 یاست که ط یندیافر ینیآفر کند هم ی( مطرح م2011م یاماسونهمانطور که ر .ردیگ یتعلق م

                                                           
1 .Business-to-business 
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 یتوانمند یتواند موجب ارتقا یم یبخصوص، انتظارات مشتر ابدی یآن ارزش متقابل ارتقا م

کننده  نی، تأمفرایند نیبالاتر محصولات و خدمات شود. در ا تیفیبه ک یابینوآورانه بنگاه و دست

کند.  یارائه م یدرخور مشتر شنهاداتِیپ جهینت را بهتر در  کرده و در یمشتر یازهاین

موقع به  در ارائه بازخورد به انیمشتر بیباعث ترغ نیارزش همچن ینیآفر مشارکت در هم

 تینها کرده و در یدگیبه مشکلات رس عاًیشود، تا آنها بتوانند سر یکنندگان م نیاقدامات تأم

 ( .1399و همکاران، ربرگکاریشرکت رقم ب نند مم یبرا یعملکرد بهتر

 پژوهی  سازی اقدام روش پیاده

  : 1سازیآماده

هتای قابتل بهبتودی کته ایتن       برقراری ارتبتاط بتا شترکت، م ایتا و زمینته     در این مرحله ضمن 

و باتوجته بته ادبیتات موضتوع، مفتاهیم       شتد داشتته باشتد تشتری      توانتد بته همتراه    پروژه می

ایتتی از زمینتته و تاریخچتته  پایتته و کتتاربردی در ایتتن خصتتوص بیتتان و تصتتویر ستتاده و اولیتته  

شتتده و  هتتای تعریتتف  اجتترای فعالیتتت بررستتی و  بتترای. در ادامتته، کتتارگروهی  شتتدترستتیم 

، کته از نفترات مطلتع و مترتبط     تشتکیل شتد   اندیشتی و طوفتان فکتری    برگ اری جلستات هتم  

همچنتتین فتتردی بتته عنتتوان    .پژوهتتی( نفتتره اقتتدام  12مکارگروه دعتتوت شتتد  بتتا مشتتتری 

 معرفی شد. گر امر و رابط با پژوهشگر و شرکت انتخاب و تسهیل

 :چرخه اول اقدام پژوهی

  2کنیدنگاه : 

کتاپلان و   کتارت امتیتازی متتوازن    سند راهبتری شترکت کته بتر استاس متدل       در این مرحله،

ریتت ی و اجتترا  طتترح رشتتد و یتتادگیری، فرآینتتد، ستتط  ماموریتتت، ذینفعتتان،  4 ، درنورتتتون

گیتتری شتتده، متتورد مطالعتته و بررستتی  هتتای راهبتتردی ِانتتدازه شتتده و همچنتتین نتتتایج ستتنجه

. همچنتتین نشتتان دادعتتدد شتتاخص رضتتایت مشتتتری در محتتدوده بحرانتتی  قتترار گرفتتت کتته

شرکت، نظام متدیریت شتکایات مشتتری را نیت  مستتقر نمتوده استت کته بته عنتوان یکتی از            

رفتتت. از رهگتتذر ایتتن بررستتی و  استتناد و رویکردهتتای موجتتود شتترکت متتورد بررستتی قرارگ  

یج شتتاخص و  عتتدد شتتاخص تعتتداد شتتکایات تکتتراری مشتتتری، بتتا توجتته بتته نتتتا    مشتتاهدة

                                                           

1 .initial stages 

2 .Look 
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بینتتی شتتده، در ایتتن سیستتتم نیتت  بتتر موضتتوع نیازهتتای مشتتتری و مشتتارکت    اهتتداف پتتیش

استت. همچنتین بتر استاس گت ارش بتازخورد ممیت ی مراقبتتی          شتده شبکه مشتریان تاکیتد  

هتای گذشتته نیت ، تعریتف پتروژه بهبتود در زمینته         سیستم مدیریت کیفیت شترکت در ستال  

هتتای قابتتل بهبتتود پیشتتنهاد شتتده بتتود. بتتدین  زمینتته ارتقتتا در رضتتایت مشتتتریان، بتته عنتتوان

بتته عنتتوان مستتاله در ایتتن گتتروه    رارضتتایت و بهبتتود تجربتته مشتتتری   پژوهشتتگر ،ترتیتتب

 کرد.صنعتی شناسایی 

  1فکر کنید  : 

بتتود وارد عمتتل شتتد و تشتتکیل شتتده ستتازی  گروهی کتته در قستتمت آمتتادهدر ایتن مرحلتته کتتار 

هتای عتدد رضتایت مشتتریان      گیتری  نتتایج انتدازه   ،گتر فرآینتد تحقیتق    تسهیل، طی یک جلسه

بته شترح زیتر و تعتداد شتکایات تکتراری از مشتتری و مفتاد شتکایات           را حوزه عملیتاتی  5در 

 .کردارائه را 

 مرغوبیت محصول  (1

 دهی محصول تحویل (2

 خدمات پس از فروش (3

 بهبود (4

 تعاملات (5

آورده بتتود، ستتپس بتتا توجتته بتته شتتناخت و  ادراکتتی کتته محقتتق در مرحلتته قبتتل  بدستتت    

پیرامتتون مستتاله بهبتتود تجربتته مشتتتری بتته بحتتث و گفتگتتو پرداختتت. ستتپس بتتر استتاس      

و از ایتن   شتد بررستی و تج یته و تحلیتلِ     صتورت گرفتته، شتکایات و مفتاد آنهتا      بنتدیِ   دسته

هتتای قابتتل بهبتتود  در ایتتن حتتوزه، بتتر استتاس  شتترایط بتتومی    رهگتتذر، نقتتاط قتتوت و زمینتته

مبنتتی بتتر  شتتکایت یتتک استتایی شتتد. همچنتتین فراوانتتینوکتتار و تجتتارب مشتتتریان ش کستتب

 گیت ة ان ینتد تحقیتق و توستعه، بتر    ادرخواست مشتتری در خصتوص تمایتل بته مشتارکت در فر     

کتتارگروه در خصتتوص تمرکتت  بتتر بهبتتود تجربتته مشتتتری از طریتتق مشتتارکت دادن ایشتتان     

داشتتند کته    % از  اعنتا تاکیتد  85 ،بتا اعنتا کتارگروه     بتر استاس مصتاحبه    علاوه بر این،اف ود. 

بتتا توجتته بتته شتترایط بتتومی شتترکت و شتتبکه مشتتتریان و ارتباطتتات فیمتتابین، عتتدد رضتتایت  

                                                           
1  . Think 
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مشتتتریان، مبنتتای مناستتبی بتترای قنتتاوت در خصتتوص ادار  مشتتتریان از محصتتولات گتتروه  

نیستتت و بیتتان داشتتتند کتته شتتاخص شتتکایات تکتتراری مشتتتری، بهتتتر گویتتای وضتتعیت       

ل حاضتر عتدد شتاخص شتکایات تکتراری در      فیمتابین شترکت و مشتتری خواهتد بتود. در حتا      

 باشد . می 9سه ماهه دوم سال عدد 

  1عمل کنید  

 ریزی : برنامه -1

ای بهبتود تجربته مشتتری،    در جلسه بعدی، بتر استاس نقطته ع یمتت حتل مستاله و در راستت       

تجربیتات، مهتارت و دانتش ختود و بتا مستاعدت نظتری          اعنای کتارگروه، مطتابق بتا پیشتینه    

از طریتتق مصتتاحبه اختصاصتتی را محقتتق پیرامتتون ادبیتتات موضتتوع، نظتترات هتتر یتتک از اعنتتا 

بنتدی و تلختیص    . در نهایتت نظترات مختلتف و پراکنتده اعنتا دستته      کردنتد استخراج و ثبتت  

پیشتنهاد بته    9د هتا، از طریتق جلسته طوفتان ذهنتی تعتدا       و به منظور پالایش نهایی ایتده  شد

 بهبود تجربه مشتری تعیین شد. برای  عنوان اقدامات نهایی

که گروه ایران  این م با در نظر گرفتن اقماری و پیمانکار مقیم در محل شرکت نماینده (1

های آنها بوده و مشتریان گروه ایران خودرو مشتری  خودرو مشتری قطعات و مجموعه

 شوند( نهایی مشتریان نهایی محسوب می

 کاهش قیمت محصولات (2

 سیستم یکپارچه اطلاعات با مشتری (3

 آفرینی با مشتری دفتر هم (4

 ساز اف ارهای تعاملی و شبیه های آموزشی تحت نرم سیستم (5

 ها و سمینارهای مشتر  با مشتریان برگ اری همایش (6

های  سیستم های مدیریتی در محل مشتری بمنظور هماهن  سازی  استقرار سیستم (7

 مشتریتولیدکننده و 

ارتباط با  مهندسی مجدد فرایندها و ساختار سازمانی در راستای تقویت فرایند مدیریت (8

 و تعمیرات گهداری های ن مشتری و ایجاد معاونت

 های مشتری ایجاد مراک  نمایندگی تولیدکننده در محل/محل (9

                                                           
1 . Act 
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 اجرا : -2

دل یتتا متت SAW  1پیشتتنهاد استتتخراج شتتده در مرحلتته قبتتل بتته روش   9در ایتتن مرحلتته   

باشتد اولویتت    گیتری چنتد شاخصته متی     هتای تصتمیم   مجموع ستاده وزنتی، کته یکتی از روش    

پیشتنهاد بتر استاس سته شتاخص ه ینته        9. شرح اجرا بدین صتورت استت کته    شود میبندی 

ینتد بته   ازمان اجترا و اثربخشتی، مطتابق نظترات خبرگتان عنتو در کتارگروه در قالتب فر          اجرا،

دامتته بتتا استتتفاده از روش آنتروپتتی متتاتریس     شتتوند. در ا بنتتدی متتی  شتترح ذیتتل رتبتته  

 شود: بندی انجام می مقیاس شده و در نهایت اولویت گیری بی تصمیم

 گیری  سازی ماتریس تصمیم یکم  (1

 گیری مقیاس سازی خطی مقادیر ماتریس تصمیم بی (2

 ها  مقیاس شده در اوزان شاخص ضرب ماتریس بی (3

 انتخاب بهترین گ ینه  (4

 ی(مقایسه بر اساس ه ینه، زمان اجرا و اثر بخشیمماتریس کم  .2جدول

 اثربخشی  زمان اجرا ه ینه  اقدامات پیشنهادی ردیف

 5 9 7 نماینده ی مقیم مشتری در محل شرکت  1

 7 1 3 کاهش قیمت  محصولات 2

 9 1 1 سیستم یکپارچه اطلاعات با مشتری 3

 7 9 9 آفرینی با مشتری دفتر هم 4

5 
سیستم های آموزشی تحت نرم اف ارهای تعاملی 

 و شبیه ساز
3 3 5 

6 
برگ اری همایش ها و سمینارهای مشتر  با 

 مشتریان
5 7 3 

 3 5 5 های مدیریتی  استقرار سیستم 7

                                                           
1  . Simple Additive Weighted (SAW) 
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 5 3 3 مهندسی مجدد فرایندها مرتبط 8

9 
ایجاد مراک  نمایندگی تولیدکننده در محل 

 مشتری
1 5 7 

 مقیاس شده( بندی بر اساس ه ینه، زمان اجرا و اثربخشیمماتریس بی اولویت .3جدول

 اثربخشی  زمان اجرا ه ینه  اقدامات پیشنهادی ردیف

 0.0980 0.2093 0.1892 نماینده مقیم مشتری در محل شرکت  1

 0.1373 0.0233 0.0811 کاهش قیمت محصولات 2

 0.1765 0.0233 0.0270 سیستم یکپارچه اطلاعات با مشتری 3

 0.1373 0.2093 0.2432 آفرینی با مشتری دفتر هم 4

5 
اف ارهای تعاملی و  های آموزشی تحت نرم سیستم

 ساز شبیه
0.0811 0.0698 0.0980 

6 
ها و سمینارهای مشتر  با  برگ اری همایش

 مشتریان
0.1351 0.1628 0.0588 

 0.0588 0.1163 0.1351 های مدیریتی  استقرار سیستم 7

 0.0980 0.0698 0.0811 مهندسی مجدد فرایندها مرتبط 8

 0.1373 0.1163 0.0270 ایجاد مراک  نمایندگی تولید کننده در محل مشتری 9

 SAWبندی اقدامات بر اساس خروجی  مدل  رتبه .4جدول

 اقدامات پیشنهادی
مقیاس * اوزان  حاصل ضرب ماتریس بی

 ها  شاخص

 0.183 آفرینی با مشتری دفتر هم

 0.159 نماینده مقیم مشتری در محل شرکت 

 0.115 ها و سمینارهای مشتر  با مشتریان برگ اری همایش

 0.114 ایجاد مراک  نمایندگی تولیدکننده در محل مشتری
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 0.094 های مدیریتی  استقرار سیستم

 0.089 سیستم یکپارچه اطلاعات با مشتری

 0.083 ساز تعاملی و شبیهاف ارهای  های آموزشی تحت نرم سیستم

 0.083 مهندسی مجدد فرایندها مرتبط

 0.079 کاهش قیمت محصولات

اقتدامات بته شترح جتدول       SAWشتود، بتا توجته بته خروجتی متدل       همانطور که ملاحظه می

آفرینتی بتا مشتتری بتا عتدد       ستازی و ایجتاد دفتتر هتم     بندی شتدند کته اقتدامِ پیتاده     فوق رتبه

 شتد. بهبتود تجربته مشتتری انتختاب      بترای خبرگتان شترکت،    برگ یتدة به عنوان اقدام  0.183

 ارزیابی :

کتتارگروه مطتترح شتتده و پتتس از اعتتلام    مجتتدداً، اقتتدام برگ یتتده در جلستته  در ایتتن مرحلتته

تصتویب و ستیر مراحتل ابتلاغ      بترای و  شتد آخرین نظترات تکمیلتی پیرامتون موضتوع، نهتایی      

   داده شد.به مدیرعامل گروه ارجاع 

 :پژوهی اقدام چرخه دوم

    :نگاه کنید 

 وکتار  در اولین مرحلته از چرخته دوم، بتا توجته بته شترایط گتروه و مشتتریان، وضتعیت کستب          

باشتد .همچنتین طتی بررستی هتای       ( متی B2Bاکثریت خودرو سازان از نتوع بنگتاه بته بنگتاه م    

پژوهتی، مشتتری نیت  دارای دانتش تخصصتی و       بعمل آمده و اظهتارات خبرگتان کمیتته اقتدام    

و طتتول عمتتر محصتتول نیتت  زیتتاد استتت.   باشتتد متتیزیتتادی در رابطتته بتتا محصتتول  نستتبت بتته

 "بته مفهتوم استتخراج شتده از شتاخص شتکایت پرتکترار مبنتی بتر           بایتد بنابراین به درستتی  

کتته بتتا اتختتاذ و  کتتردتوجتته   "ینتتدهای تحقیتتق و توستتعه شتترکت  اعتتدم تاثیرگتتذاری در فر

ی مرویکترد دهتم(، ایتن دغدغته بطتور جتدی متورد        شتتر مآفرینتی بتا    مهفتر داجرای رویکرد ِ 

 یهتتا توجتته قتترار گرفتتته  استتت. در ادامتته و در ایتتن مرحلتته مقتترر شتتد ال امتتات و نیازمنتتدی 

 .شودوری آ گروه و همچنین نظرات مشتری پیرامون رویکرد دهم جمع

  :فکر کنید 
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بتتود ِ هتتای قابتتل به در ایتتن گتتام بتته منظتتور بررستتی و تحلیتتل وضتتعیت، نقتتاط قتتوت و زمینتته

متوارد بته شترح ذیتل احصتا       وایتی در کتارگروه موضتوعات بررستی      رویکرد دهم، طتی جلسته  

  شد:

 کاهش نیاز به تعمیرات مکاهش درخواست تعمیرات مشتری( -

 کاهش محسوس زمان دریافت بازخورد از مشتری  -

 های فکری شبکه ذینفعان تسهیل جریان مدیریت سرمایه -

هتای نامشتهود شترکت کته      فکتری و دارایتی   هتای  یند حراست از سترمایه اشیوه و فر -

 گذاری منابع دچار مخاطره شده است.  آفرینی و اشترا  بواسطه هم

 ریسک شناسایی و آشکار شدن ظرفیت و استعداد زنجیره تامین شرکت.  -

  :عمل کنید 

 ریزی  برنامه -1

 ری ی و استقرار رویکرد دهم: طرح چارت اجرایی برای تهیه و تدوین و ابلاغ گانت

 تعیین نفرات شرکت و مشتری  -

 آفرینی استقرار دفتر هم -

 تعیین اهداف -

هتا و اختیتارات    متعیتین مستئولیت  مترتبط  هتای   ستازی دستتورالعمل   تدوین و جاری -

 اعنا(

 های فکری مدیریت و حراست از سرمایه -

 اجرا  -2

هتای   چتارت پتروژه، فعالیتت    در این مرحله مطابق بتا برنامته زمانبنتدی تعیتین شتده در گانتت      

. همچنتین بترای افت ایش اثربخشتی و     شتود  متی ریف شتده، در موعتد سررستید ختود اجترا      تع

هتتای اختتذ شتتده در کتتارگروه     تستتریع در اجتترای پتتروژه، مقتترر شتتد مطتتابق تصتتمیم      

پژوهتتی، انجتتام ایتتن فعالیتتت در سیستتتم ارزیتتابی عملکتترد داخلتتی شتترکت نیتت  لحتتاظ   اقتتدام

 .شود

  ارزیابی -3
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پایش  براینظام ارزیابی   شکایات مشتری به عنوان هستهریت تیم ممی ی داخلی سیستم مدی

مستمر می ان تحقق اقدامات و ابتکارات تعریف شده با مشتری تعیین شد. همچنین بر اساس 

سنجش اثربخشی  پژوهی، شاخص تعداد شکایات تکراری به عنوان معیار نظر اعنا کارگروه اقدام

 .شدمداخلات تعیین 

 و پيشنهادات گيري يجهنت  6

به  باید اقدامات زیر ،آفرینی با مشتریان هم داجرای رویکر برای :جرای رویکردا -1

 ترتیب اولویت مد نظر قرار گیرند.

 اولویت انجام اقدامات 

 1 آفرینی با مشتری دفتر هم

 1 های پیمانکار  مقیم مشتری در محل شرکت  نماینده

 2 ها و سمینارهای مشتر  با مشتریان برگ اری همایش

 2 ایجاد مراک  نمایندگی تولیدکننده در محل مشتری

 2 های مدیریتی  استقرار سیستم

 3 سیستم یکپارچه اطلاعات با مشتری

 3 ساز اف ارهای تعاملی و شبیه های آموزشی تحت نرم سیستم

 3 مرتبط یمهندسی مجدد فرایندها

 3 کاهش قیمت محصولات

و نماینتتده  شتتدهآفرینتتی بتتا مشتتتری تاستتیس  بتته طتتوری کتته در اولویتتت اول بایتتد دفتتتر هتتم

 .شودهای ها پیمانکار مستقر  مقیم مشتری در محل شرکت

مشتتر  بتا مشتتریان برگت ار      یهتا  و نمایشتگاه  هتا و ستمینارها   در اولویت دوم بایتد همتایش  

ایجتتاد مراکتت  نماینتتدگی تولیدکننتتده در محتتل مشتتتری صتتورت پذیرفتتته و سیستتتم    شتتده،

 .ستقرار یابدمدیریت در این خصوص ا

هتای آموزشتی تحتت     سیستتم ، سیستتم یکپارچته اطلاعتات بتا مشتتری     در اولویت ستوم بایتد   

 کتتاهشو در نهایتتت  متترتبط نتتدهایمجتتدد فرا یمهندستت، ستتاز اف ارهتتای تعتتاملی و شتتبیه نتترم

 .در حد امکان صورت پذیرد قیمت محصولات
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پژوهتی   براستاس نظتر تتیم ارزیتابی، در کمیتته اقتدام       اثر بخشی اجرای رویکررد:  -2

گتروه، فراوانتی تعتداد شتکایات تکتراری مشتتری در سته ماهته دوم ستال و قبتتل از          

ریتت ی و استتتقرار رویکتترد دفتتتر  شتتکایت بتتود کتته پتتس از طتترح 9مداخلتته، تعتتداد 

شتتکایت کتتاهش پیتتدا کتترده استتت کتته ایتتن  4آفرینتتی بتتا مشتتتری، بتته تعتتداد  هتتم

اثربخشتی پتروژه و مداخلته صتورت گرفتته در راستتای بهبتود در          موضوع حتاکی از 

 تجربه مشتری است .

 تعداد شکایات تکراری سه ماهه سوم سال تعداد شکایات تکراری سه ماهه دوم سال  

9 4 

ینتد اجترا و استتقرار دفتتر     ابراستاس مباحتث و موضتوعاتی کته در فر     پیشنهادات: -3

ینتد خلتق مشتتر ، تتا     ابته اینکته فر   آفرینتی بتا مشتتری احصتا شتد، بتا توجته        هم

 :بایدگذاری شرکت و مشتریان همراه است لذا  ای با اشترا  اندازه

پیوستتت فرهنگتتی متناستتب بتتا ایتتن شتترایط جدیتتد در ستتط  شتترکت           -1

 . شودبازتعریف و اشاعه 

آفرینتتی نیازمنتتد کارکنتتانی بتتا رویکردهتتای     همچنتتین فنتتای جدیتتد هتتم   -2

هتتای طراحتتی  در آمتتوزش بایتتدنوآورانتته و چابتتک خواهتتد بتتود کتته ایتتن مهتتم  

 های شایستگی متبلور شود.  شده و مدل

ریت ی و کنتترل پتروژه     همچنین گروه باید از هتم اکنتون موضتوع نظتام برنامته      -3

الاً آفرینتی بتا مشتتری، احتمت     منسجمی کته بتا افت ایش طتول عمتر دفتتر هتم       

بینتی   هتا بصتورت تصتاعدی افت ایش خواهتد یافتت، را پتیش        موضوعات و پروژه

منتتد شتتدن  از یتتک سیستتتم  بنتتابراین بهتتره؛ کتترده و متتورد توجتته قتترار دهتتد

در افتت ایش اثربخشتتی رویکتترد  ریتت ی و کنتتترل پتتروژه کارآمتتد، یقینتتاً  برنامتته

 دهم بسیار موثر خواهد بود. 

بحتث صتیانت و    یعنتی  اجترای پتروژه،  در طتول   متدیران ارشتد    نظر به دغدغته  -4

هتتای نامشتتهود در ستتط  گتتروه    هتتای فکتتری و دارایتتی  حراستتت از ستترمایه 

ستتتازی استتتتانداردهای  استتتتقرار و پیتتتادهمستتتلماً صتتتنعتی ایتتتران ختتتودرو، 
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بتترای استتتمرار حرکتتت روبتته رشتتد و هتتای فکتتری  متتدیریت ِ مالکیتتت ستترمایه

شتته ضترورت خواهتد    تلقی این رویکرد بته عنتوان م یتت رقتابتی، بتیش از گذ     

 داشت.
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Abstract 

Iran Khodro Industrial Group is the largest car manufacturer in the Middle East and customer 

satisfaction is of great importance for this group; for this purpose, this group seeks to plan and 

establish an approach to improve the experience of its customers. Therefore, the purpose of 

this research is to implement the approach of co-creation with the customer in Iran Khodro 

Industrial Group to improve the customer experience. 

In this practical research with a qualitative approach, the method of reviewing library and 

archival documents, observation and interview has been used in order to collect information. 

Also, the main research strategy is action research, which has been repeated twice with the 

aim of consolidating the learning from research. The statistical population of the research is 

experts and managers related to the customer field in Iran Khodro Industrial Group, and 

judgmental sampling method has been considered for sampling. 

Regarding the findings of the research, it can be said; Designing and establishing a value co-

creation approach encourages customers to provide timely and effective feedback to suppliers' 

actions, so that by promoting organizational agility, accelerating the identification and timely 

response to problems and related issues, the overall performance Improve the company. 

Based on the research findings, it can be concluded that the implementation of the joint 

creation approach with customers will be effective in improving the customer experience. 

Keywords: customer experience management, Action research, co-creation with the 

customer. 
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