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Abstract 
Aim and Introduction: In today's experience economy, businesses need to fo-
cus on creating memorable experiences rather than just providing services and 
products. Building an excellent customer experience is crucial for companies in 

customer-oriented industries. Implementing unified customer experience man-
agement across multiple channels may seem challenging, but it is necessary to 
stay competitive. Due to this, customer experience management has become a 
differentiating concept that focuses on integrating and coordinating customer ex-
periences across various channels for providing banking services and products. 
Therefore, the current research aims to provide a model for managing customer 

experience in the banking industry across multiple distribution channels.  
Methodology: The purpose of this research is to acquire an applied-
developmental understanding of a specific topic. The research is qualitative in 
nature and implementation, utilizing the method of thematic qualitative analysis. 
This task involves editing and summarizing interviews, interpreting concepts and 
words to extract meaningful themes. To aid in the qualitative analysis, 

MAXQDA software was used. The sample population for this study consisted of 
theoretical and empirical experts in the fields of marketing and banking, specifi-
cally marketing professors and bank managers. The sampling method used was 
purposeful and non-probabilistic, meaning participants were selected based on 
their expertise and knowledge of the topic. Seven interviews were initially con-
ducted. After reaching theoretical saturation in the data and codes, two more in-

terviews were conducted to ensure the findings. In total, the research included 
the opinions of nine experts. The data collection tool used in this research was a 
semi-structured interview, which allowed for flexibility in exploring participants' 
perspectives and opinions. The thematic analysis method was employed to ana-
lyze these interviews, identifying recurring themes and patterns in the data. 
Finding: fter conducting seven interviews, the data and codes reached theoreti-

cal saturation. To further ensure the reliability of the findings, two additional in-
terviews were also conducted. In the text extracted from the nine interviews con-
ducted, the process of identifying the codes in the software involved back-and-
forth iterations and encompassed 501 coding instances. This means that, first, the 
primary and general concepts regarding customer experience management in 
multiple distribution channels were extracted by reviewing the literature on the 

subject. By conducting interviews and introducing new and more specific con-
cepts, the literature was revisited to explore the topics discussed in the inter-
views. With this iterative process of moving back and forth between literature 
and interviews, a total of 302 codes were identified. The process continued until 
all concepts were allocated to relevant themes. After allocating all concepts to 
sub-themes and categorizing sub-themes as main themes, the aforementioned 

process was reviewed several times. In fact, sub-themes and main themes were 
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refined multiple times, and in some cases, they were separated, combined, delet-
ed, or added. The process continued until a satisfactory thematic map of the data 
was obtained. This thematic map includes 125 concepts, 34 sub-themes, and 8 
main themes.  
Discussion and Conclusion: The present research was conducted with the aim 
of presenting a model for managing customer experience in multi-channel distri-

bution channels in the banking industry. After collecting data, analyzing and in-
terpreting it, the model was presented, and the research findings were summa-
rized. According to the model mentioned in this study, organizational, psycho-
logical, marketing, and communication factors affect the configuration of bank-
ing services, products, and channels. These factors contribute to the customer 
experience and ultimately lead to customer satisfaction, loyalty, repurchase, and 

word-of-mouth advertising. Environmental and industrial factors also have an 
impact on the overall situation. In the research model, novel components such as 
security and risk management infrastructure, customer perspective, customer en-
gagement, service channel scope, support in service channels, customer journey 
mapping, and the economic function of customer experience were provided. 
These components have not been directly addressed or thoroughly studied in 

previous research. 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Customer Experience Management, Multiple Distribution Channels, 
Banking Industry. 

Journal of   
Business Strategies 
Shahed University 
Twenty-ninth Year 

No.20 
 Autumn & Winter   

2022-23 

 
Journal of 
Business 

Strategies 

  
 

Received on: 25/05/2022 

 

Accepted on: 23/10/2022 
 

 



 30 

مر ر ر لل نشریهرعل

راهررریاهر  لل

لبرر گرنرر نرر 
ل

 (رفتار دانشور)

 نشریه علمی 

 دانشگاه شاهد

 19دوره   -نهم بیست و  سال

 20 شماره 

 1401 بهمن

Journal of   
Business Strategies 
Shahed University 
Twenty-Ninth Year 

No.20 
 Autumn & Winter   

2022-23 

Journal of 

Business 

Strategies 

  
 1401/ 03/ 04دريافت مقاله:    •

 1401/ 08/ 01پذيرش مقاله:    •
 

در  انیتجربه مشترر  تیریمد  ارائه الگوی
چنتداتااته در تتتن تت   عیتوز  یهتاکتااتا 
 ی بااکدار
 * 3، حمیدرضا ایرانی2، الهام ابراهیمی1 پورمعصومه دشتی اویسنداان:

 دکتری، دانشکده مدیریت و حسابداری دانشکدگان فارابی، دانشگاه تهران، قم، ایران.دانشجوی  . 1
 ، تهران، ایران.پژوهشگاه علوم انسانی و مطالعات فرهنگیدانشیار گروه مدیریت،  . 2
)نویسیتده   دانشییار دانشیکده مدیریت و حسیابداری دانشیکدگان فارابی دانشیگاه تهران، قم، ایران..  ۳

 مسئول(
 
* Email: hamidrezairani@ut.ac.ir DOI:  10.22070/CS.2023.17654.1311 
 
                                          

                                                            چکیده
در صتتورغ فا     استتت که  یمفهوم   چندگانه عیتوز  یهادر کانال انیمشتت ر تجربه یکپارچه تیریمد

ی  امروز  دیدر عرصته راابت شتد  هاهای خدماتی مانند بانکویژه شترکتها و بهماندن از آن، ستازمان
توجه به این   .د شتتتدناز عرصتتته راابت خارو خواه  ،با مشتتت ریان ارتباطاغ و تعاملاغ ستتتبا بااو  

در یکپارچه ستازی و هماهنیی تجار    نیزآ ریمفهوم تما  کیرا به  انیمشت ر تجربه تیریمد  موضتو،،
. پژوهش استت کرده   یتبدهای مخ لف ارائه خدماغ و محصتواغ بانکی  اندوخ ه مشت ریان در کانال

در صتتتنعتت    و  چنتدگانه عیتوز  یهادر کانال انیت تجربه مشتتت ر تیت ریمد  یارائه الیوحاضتتتر با هد   
هتا شتتتامت   کتاربردی استتتت. ابزار گردآوری دادهی انجتام شتتتد. این پژوهش از لحتا  هتد   بتانکتدار

است فاده شتد.   پژوهش هایتحلی  داده یتم برا   یاز روش تحلستاخ اریا  ه بود و  های نیمهمصتاحبه
هتا مورد استتت فتاده ارار گر تت.  برای ستتتهولتت کتدگت اری و تحلیت  داده    MAXQDAا زار  همچنین نرم
ی و متدیران بتانکی بودنتد. ابیت بتازار  دیت استتتاتی و  تجرب-یخبرگتان نرر  پژوهش شتتتامت   یجتامعته آمتار

 هفتپس از انجام    گیری با است فاده از روش فیراح مالی و به صتورغ هد مند صتورغ گر ت ونمونه
  زی ن یرید  مصتتاحبه دو شتت ریب  نانیاطم یها و کدها به حد اشتتبا، نرری رستتیده و برامصتتاحبه، داده

 پژوهشبراساس مدل   . ن ایج پژوهش نشان داداده شدنفر از خبرگان اس ف  نهُ دگاهیانجام شد. ل ا از د
خدماغ و محصواغ    یکربندیبر پ  یو ارتباط  یابیو عوام  بازار  یعوام  روانشناخ  ،یعوام  سازمان

شتتده و   یتجربه مشتت ر  جادیم کور منجر به ا  یها. مولفهرگ ارندیارائه خدماغ تاث  یهاو کانال  یبانک
و   یمشت ر  دیتکرار خر ،یمشت ر  ی ادارو ،یمشت ر تیرضتا  رینر ییامدهایپ یتجربه مشت ر تیدر نها

مجموعه     نیو صنعت بر ک  ا یبیعوام  مح  نیهمچن .دینمایم  جادیرا ا یدهان به دهان مش ر غاغیتبل
 بودند. رگ اریتاث
 
 
 
 
 
 
 

 ی، تحلی  تم.صنعت بانکدار ،  چندگانه عیتوز  یهاکانال، انیتجربه مش ر تیریمد  یالیو  :هاکلیدواژه

این مقاله مس خرو از رساله دک ری است.
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 مقدمه

ارتبیا یات   هیای وود راع  بیخ وریید کیايهیا ییا ا یییتدیاده از ویدمیات بیخ ا  عیاتی کیخ ازگیریامروزه افراد برای تصییی یم
( از پیشیگامان این 1999)  1پاین و گیل ور (.1۳99)عبا یی و ه کاران، آورند، اعت اد بیشیتری دارند  دهان بخ د یت میبخدهان

وکارها  در عصیر اقتصیاد تجربخ، موفتیت کسی    عرصیخ ادعا کردند کخ اقتصیاد عهان بخ  یوی اقتصیاد تجربخ در حال حرکت ا یت.
بخ ولق تجربخ بسییتگی دارد و تنها فراهم کردن ودمات و موصییويت کافی نیسییت. اکنون بخ عای ودمات و موصییويت،  

ها در صینای  گوناگون بویژه صینای   روند و ایجاد تجربخ عالی نزد مشیتری، هد  اصیلی کیرکت انگیز بخ فروش میتجارب وا ره
اند و بخ اه یت تجربخ مشیتری در های  ینتی بازاریابی را پییرفتخهای روشهای پیشیگام مودودیت موور ا یت. کیرکت مشیتری

  (.1۳99ر یدن بخ مزیت رقابتی و ایجاد وفاداری مشتری باور دارند )ا دیدانی و ه کاران، 
از ع لخ صینای  رقابتی کخ نت  مدیریت تجربخ مشیتری در آن بسییار برعسیتخ ا یت، صینعت بانکداری ا یت. اکنون مدیریت  

پییر باقی  ها بخواهند در این صیینعت ه انان رقابت تجربخ مشییتری یر راهبرد کانونی در ودمات بانکی ا ییت. چناناخ بانر
و ه کاران،  2های نوآورانخ در را تای مدیریت تجربخ مشتری ا تداده کنند )چاوهانب انند باید از رویکردهای و قانخ و نگرش

مند  های ایران موید این مطل  ا یییت کخ اقدامات مدیریت تجربخ مشیییتری ن امگرایی در بانر(. روند ع ومی مشیییتری2022
عرای پروژه ا یت. ا  تر در ودمات بانکداری کشیور نیازمند  یازوکارها، ابزارها و راهبردهای ویژهنیسیت. ارتتای ودمات عیاب

ریزی  ا ییت قبا از اعرای آن با برنامخ  ، بنابراین يزمبا ریسییر و عدم ا  ینان زیادی تو م ا ییت ع وما    با مشییتریرتبط  های م
( بنابراین  1۳96. )مهرمن  و ه کاران، آن د یت یافت بیشیتری از   یاکاه  داد تا بتوان بخ مزای را  منا ی ، ریسیر مورد ن ر

   (.1۳98ی و ه کاران، حش تباید با نگاهی تخصصی بخ مسالخ مدیریت تجربخ مشتری در صنعت بانکداری کشور پرداوت )
های  تجربخ مشیتری در ودمات بانکی، مج و  تعام تی ا یت کخ یر مشیتری در  ول ارتباا کاما با بانر از  ریق کییوه

ها بیشیتر معطو  بخ افزای   یطب بالتوه کارایی در کنترل  الکترونیر یا مراععخ حضیوری دارد. مدیریت تجربخ مشیتری در بانر
فر و ه کاران، مشیتریان و اراهخ تجربخ عال  بانکداری در زمان انجام معام ت صیورت گرفتخ از  یوی مشیتریان ا یت )ناصیوی

یادماندنی و تعاملی هسیتند. در این دنبال تجربخ عیاب، بخکنندگان بخبرا یا  مدهوم ممدیریت تجربخ مشیتریان ، مصیر  (.1400
کیود تجربیات آنها توعخ کنند چرا کخ ن ی  وکارها بخواهند مشیتریان را بخ در یتی هد  قرار دهند باید بخ تنو را یتا اگر کسی  

های  ها از کانالگدت ه خ مشیتریان یر نو  تجربخ واحد وواهند داکیت. از  یوی دیگر ن ر بخ اینکخ با رکید فناوری، کیرکت 
های مختلف ارتبا ی توعخ کیود  گیرند باید بخ موضیو  تجربخ مشیتریان در کانالمتنوعی برای ارتباا با مشیتریان وود بهره می

 (.1401و ه کاران،  زاد ینیبور؛  2020و ه کاران،   ۳)مینارد 
کیود در صینای  ودماتی   کیناوتخ می4ا یتداده از چندین کانال برای د یتر یی بخ مشیتریان کخ با عنوان مکانال توزی  چندگانخ

های اراهخ ودمات بخ صیورت  ینتی )حضیوری( و بروط )اینترنتی(  ای دارد. ا یتداده ه زمان از کییوهها عایگاه ویژهمانند بانر
دهد. بکارگیری این کییوه از اراهخ ودمات بر تجربخ مشیتریان  های ودماتی را در ارتباا با مشیتریان افزای  میتوان ندی کیرکت 

(. 2020و ه کاران،   5 ییازد )کوا اثر مثبتی وواهد داکییت و  ییازمان را در نیا بخ اهدا  مدیریت تجربخ مشییتری توان ند می
های گوناگون عرضیخ و فروش در  یازمان و موع  ایجاد یر تجربخ افزایی کانالکانال توزی  چندگانخ موع  یکپارچگی و هم

ها با  کیود و کانالرنگ میهای مختلف توزی  کمکیود. با ا یتداده از این روش مرز میان کانالفرد نزد مشیتریان میبرند منوصیربخ
هیای چنیدگیانیخ و مرتبط ا یییتدیاده کیانیال(. در این رویکرد،  2021، 6کننید )پریرا و فروزنرویکردی فراگیر بیا یکیدیگر ه کیاری می

ای منسیجم و منا ی  را برای مشیتریان ایجاد ها بخ  ور مسیت ر و ه اهنگ با هم در ارتباا هسیتند تا تجربخکیده و این کانال
،  7کیود ) یینها و  یینگها منجر مین ایند. چنین تجربخ ارزکی ندی نزد مشیتریان در نهایت بخ افزای  درگیری مشیتریان با بانر

2022.) 
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گرایانخ بخ ن ر بر ییید، اما در آلهای توزی  چندگانخ، بخ ن ر مدهومی ایدهمشیییتریان در کانال م کن ا یییت مدیریت تجربخ
 1صیورت اافا ماندن از آن، بانر و یا هر  یازمانی در عرصیخ رقابت کیدید امروزی، از عرصیخ رقابت واره وواهد کید )وانگ

وعود رقابت کیدید و ارتبا ات و تعام ت  یطب  (. درواق  بازار عهانی امروز با مشیخصیخ2019،  2ها یتون؛2018و ه کاران، 
مشیتریان را بخ یر مدهوم ت ایزآفرین تبدیا ن وده ا یت. پر واضیب ا یت مشیتریان بانکی با رضیایت باي،  باي، مدیریت تجربخ

ن اید)تیدانی و کیوند و این مهم بخ افزای  درآمدزایی و  یودآوری بانکی ک ر کیایانی میاحت ايً بخ مشیتریان وفادار تبدیا می
(. ا یتداده از کانال توزی  چندگانخ در کنار مزایای بسییاری کخ دارد مشیک تی را نیز ه راه دارد )حشی تی و ه کاران، 2019، ۳فام

های مختلف  یازی، ه اهنگی و ارزیابی کانال(. ا یتداده از این روش مسیتلزم  راحی، پیاده1۳99؛ صینایعی و انصیاری، 1۳97
(. از 2017،  4دهد )ای ودی و فاریسهای مختلف رخ میهایی ا یت کخ بین کانالتوزی  ا یت. در این عا مشیکا اصیلی تعار 

ها، تدوین و تعریف های انتخابی بیشیتر و پیامدهای مالی قابا توعخ هر کدام از کانال یوی دیگر د یتر یی مشیتریان بخ گزینخ
(. لیا این 2022،  5های توزی  چندگانخ را بخ یر ضییرورت ا ییا ییی تبدیا کرده ا ییت )ورما و کاهورترکی  متنا ییبی از کانال

های توزی  چندگانخ انجام کیده ا یت تا چارچوبی کاربردی  مطالعخ با هد  اراهخ الگویی برای مدیریت تجربخ مشیتریان در کانال
برای مدیران صیینعت بانکداری فراهم آورد. پر یی  ا ییا ییی این پژوه  آن ا ییت کخ الگوی مدیریت تجربخ مشییتریان در 

 های توزی  چندگانخ در صنعت بانکداری چگونخ ا ت؟کانال

 پژوهش مباای اظری

قابا ردیابی ا یت. آنها  2004بخ  یال    6های چندگانخ توزی  در مدیریت ارتباا با مشیتریان از مطالعخ پاین و فراونت  کانال
(. از 2004اند)پاین و فراو ، های توزی  چنیدگانخ در برقراری ارتبیاا بلنیدمدت با مشیییتریان تاکیید کردهبر نت  یکپیارچگی کانال

یادماندنی بخ ای متدیاوت و بختوان با ولق تجربخهای توزی  چنیدگانخ می ریق تدوین ا یییتراتژی بازاریابی منیا ییی  برای کانال
وچهار  یاعتخ در هدت روز هدتخ( مشیتری  )بیسیت   7*24های گوناگون عهت د یتر یی  وفاداری مشیتریان ک ر کرد. ایجاد کانال

(. برای درک بهتر  2022،  7مووری و بهبود تجربخ مشیتری ا یت )گیریا و هر یکوی وکار در را یتای اهدا  مشیتریبخ کسی  
 های توزی  چندگانخ و مدیریت تجربخ مشتریان کرح داده کده ا ت.موضو  در ادامخ مبانی ن ری کانال

 کااا  توزیع چنداااه

قابا ردیابی   1927بخ  ییال   8از من ر تاریخی، مدهوم توزی  و اه یت آن در کتاب ماصییول بازاریابی  بک ن و دیوید ییون
از توزی  بخ عنوان یکی از عناصیر چهارگانخ آمیزه بازاریابی یاد کرد و در نهایت نیز  1964بخ  یال   9ا یت. پس از آن نیا بوردن

های مستتا کخ درگیر  ای از  ازمان(.  کانال توزی  )بازاریابی( عبارت ا ت از مج وعخ2019،  10تو ط کاتلر مشهور کد )تامیلیا
ریزی  ییسیتم کانال توزی  باید بخ صیورتی  فرایند عرضیخ کاي یا ودمت )برای مصیر  یا ا یتداده( هسیتند. مدیریت هنگام  رح

های ع ده و موعود  هایی تعیین ن اید و  یییایر کانالوتولیا کند، برای کانال موردن ر هد دقیق نیازهای مشیییتریان را تجزیخ
کند و از  ریق های دیگر( را کیینا ییایی و ارزیابی کند. مع وي یر کییرکت در یر نتطخ مرکزی کییرو  بخ فعالیت می)گزینخ
 (. 1400،   رلو یاعن اید )باککوه،  های موعود در آن بازار کايهای وود را در یر بازار مودود اراهخ میوا طخ

    یدر بازار هد  ديلت دارد. توز  انیاراهخ موصول و ودمت بخ مشتر  یکانال برا نیچندگانخ بخ ا تداده از چند   یکانال توز
  کانال ه خ کاره ا یت  یابیچندکانالخ و بازار  یابیبرا یا  اصیول و قواعد بازار  یتوز ختخیمنا ی  آم  هایاز روش یکیچندکانالخ  
 نیکیود. فلسیدخ اا یتداده می  انیارتباا با مشیتر یاز چند کانال مختلف برا  در این کییوه از توزی  و بازاریابی،  .(1400)حبیبی،  

هسیتند موصیول را   ایکخ ما  یاوهیبتوانند بخ هر کی  ، تا آنهابود  انیحال در د یتر  مشیترو در ه خ  شیخیه  دیروش آن ا یت کخ با
 

1 Wang 
2 Houston 
3 Tiffany & Pham 
4 Ailawadi & Farris 
5 Verma & Kaur 
6 Payne & Frow 

7 Gerea & Herskovic 
8 Beckman and Davidson 
9 Borden 
10 Tamilia 



 

 33 

 ی  چندگانه در صنعت بانکدار عیتوز یهادر کانال انی تجربه مشتر تیر یمد ارائه الگوی
 

 .(202۳و ه کاران،   1د )برلینگکنن یداریور
کننده امر انتتال مالکیت از تولیدکننده بخ  ها،  یازمان یا افرادی حضیور دارند کخ تسیهیاهای توزی  چندگانخ، وا یطخدر کانال

(. در بسییاری از 2021و ه کاران،   2های توزی  ا یت )گیانونیهسیتند. انتتال موصیويت، وفیدخ اصیلی کانالکننده نهایی  مصیر 
کننید. این فراینید کیییاما وفایدی چون تج ی ، تدکییر و های کانال توزی ، اعضیییا در فراینید انتتیال مشیییارکت می ییییسیییتم
ونتا کاي را بخ کیوه  توان ح اهای فردی ا ت و در این فرایند می ازی ا ت. تج ی  فرایند اع ا  گردآوری مو ولخمتنا   
مووری وود  وکارها برای د یتیابی بخ اهدا  کارایی و مشیتریعویی بیشیتر انجام داد. بخ ه ین وا ر کسی  تر و با صیرفخمطلوب

 (.1۳98اند )اکبری و ه کاران، آورده های متعدد توزی  رویبخ ا تداده از کانال

 مدیریت تجربه مشرری  

مطرح کیید. در ابتدا مدهوم تجربخ مشییتری بخ   1982در  ییال   ۳هالبروک و هرچ نمدهوم تجربخ مشییتری اولین بار تو ییط
های رفتاری مشیتری توعخ دارد پرداوت  گیری عت نی تو یط مشیتریان و  یپس بخ برر یی عواملی کخ بخ عنبخبرر یی تصی یم

  اعرایی   و  ارزییابی  هیا برای  راحی،کیییرکیت   بیخ  کیخ  (. میدیرییت تجربیخ مشیییتری رونیدی ع لییاتی بوده1۳98)مو یدییان و نیاهلی،  
  صیورت   عل ی هایروش  برحسی    مشیتریان  یازمان  با  ه سیویی این نتیجخ در .کندمی  مداری صیویب ک رمشیتری ن ودن
 کند.  و نگهداری می حدظ   ازمان  برای  ه واره را  مشتریان و پییرفتخ

های ناوودآگاه بخ یر مورک ویژه  ها و پا ی کیناوتی و احسیا یی ا یت. این مدهوم بخ واکن تجربخ مشیتری کیاما ابعاد 
 پوریتت)وکار با تجارب رفتاری، احسیا یی و کیناوتی گوناگونی مواعخ هسیتند اکیاره دارد. مشیتریان در تعاما وود با یر کسی  

(. چنین تجاربی حاف خ بلندمدت مشیتریان را نسیبت بخ یر پیامد رفتاری ویژه کیکا  2020،  4؛ بکر و عاکوي1401و ه کاران، 
کند این تجارب نزد مشیییتریان از ماندگاری بسییییاری برووردار بوده و در داده و احسیییا یییات ماندگاری را در آنها ایجاد می

 (.2022اند. )رانا و ه کاران، وکار قرار گرفتخرفتارهای آتی آنها تاثیر بسیاری دارند، بنابراین بسیار مورد توعخ صاحبان کس  
دانند کخ کیاما ابعاد حسیی، عا دی، کیناوتی و رفتاری  ای چهار بعدی می( تجربخ برند را  یازه2009و ه کاران )  5براکو 

کننده ا یت و بعد عا دی ديلت بر عوا ف و احسیا یات درونی ا یت. ت رکز بعد حسیی تجربخ برند بر حوا  پنجگانخ مصیر 
کننده ا یت و بعد رفتاری  کننده نسیبت بخ یر برند دارد. بعد کیناوتی یا فکری تجربخ برند نیز کیاما تدکر و ص مصیر مصیر 

های  کننده دارد. این بعد توانایی برند برای درگیر کردن در فعالیت تجربخ برند ديلت بر هد  قرار دادن تجارب فیزیکی مصیر 
 (. 1401فر،  دهد )هوکنگیفیزیکی را نشان می

 ور کلی مطیالعیات حیاکی از اه ییت میدیرییت تجربیخ مشیییترییان بیخ عنوان ییر الگوی نوفهور بیازارییابی برای عییب، بیخ
های گوناگون و متنو  با  کوکیند از  ریق کانالوکارها مینگهداکیت و تو یعخ ارتبا ات با مشیتریان ا یت. در این را یتا کسی  

مشیتریان وود ارتباا برقرار کنند و از  ریق یر الگوی یکپارچخ بخ تو یعخ روابط وود با مشیتریان بپردازند. مطالعات گیکیتخ بر 
ها، ع دتاً بر رفتار مشییتری و عواملی تاکید دارند کخ بخ تصیی ی ات پیایده و پویای مشییتریان در  یییسییتم ودماتی، روی کانال
و تعام ت وود را برای تو عخ مدیریت   های موثر را در  یطب بايتری کشف کنندکنند. براین ا یا ، موتتان باید راهک ر می

های  ینتی و عدید تجربخ مشیتری، در ن ر بگیرند. بنابراین  نیاز بخ مطالعاتی وعود دارد کخ یکپارچگی ارتباا موثر را در کانال
 (.1400مت رکز کرده و تجربخ مشتری را بهبود بخشند)مو وی و ه کاران، 

 پیشینه پژوهش 

 های داولی و وارعی مرتبط با موضو  پژوه  اراهخ کده ا ت.، پیشینخ پژوه 1در عدول 
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 .خلاصه پیشینه پژوهش داخلی و خارجی 1جدول 
 خلاته ارایج   هدف منبع

و  یعل

  همکاران

(1401 ) 

تجربخ   تی ری مد یالگو ی راح

 اکخاص   خیدر ب انی مشتر

، "نخی هز تی ری مد"، "زمان تی ری مد"یک  کد موور  ،یشنهادیپ ی در الگو

 طی اکر"و  " ی رفاه و آ ا"، "منا   یریگ میتص "، "فراات تی ری مد"

   ند.در ن ر گرفتخ کد یعل طی بخ عنوان کرا "یاعت اع

 (1401) ایی امر

  تی ری مد نیرابطخ ب یبرر 

  یو وفادار یتجربخ مشتر 

 ی در صنعت بانکدار یمشتر

  یمشتر ی و وفادار یتجربخ مشتر  تی ری مد نینشان داد کخ ب اتیآزمون فرض جی نتا

 وعود دارد.  یرابطخ معنادار در بانر رفاه

و  ی دیس 

  همکاران

(1401 ) 

  تیعواما موفت ریتاث یبرر 

  یارتباا با مشتر تی ری مد

بر   یو تجربخ مشتر یکیالکترون

 ی رانی ا یهاع لکرد بانر

و  یکیالکترون یارتباا با مشتر تی ری مد تیعواما موفت  ریتاث دییاز تا یحاک جی نتا

با   را رابطخ نی شتریبی مشتر تی و رضا بودبر ع لکرد بانر  یتجربخ مشتر 

 .  داکت یع لکرد بانر و اعت اد مشتر 

فر و   یااتح

  همکاران

(1400) 

  تی ری مد  یمدل چند طواراهخ  

در ودمات   یمشتر  ۀتجرب

 یکیالکترونی بانکدار

  ازمان، ر اوت،ی ز ،یابی بازار ،یابزار و درگاه بانک :مدل ک   طب نی در ا

بر   رگیاریبعنوان  طوح تاث یکیالکترون یک ن ودمات بانکدار طیو مو صنعت

 کد.   نیی تع یتجربخ مشتر تی ری مد یبعد بعنوان ا تراتژ ری و  یمشتر بعد تجربخ

و  ی موسو

  همکاران

(1400) 

  یها و روندهاحوزه برر ی 

  تی ری مددر زمینخ پژوه  

 ی تجربخ مشتر 

 یموضوعات ر،یاو  هایمطالعخ مشخص کد کخ در  ال نی ا هایافتخی بر ا ا  

ی ارتباا با مشتر   تی ری ودمات، مد تیدیک ،مشتری  در ها،مانند ک ن داده 

در کانون  یتجربخ مشتر  تی ری حوزه مد تاتیدر توت ن،ی و فروش آن  یاعت اع

  توعخ قرار گرفتخ ا ت. 

و  1ااسیوشن

همکاران  

(2023 ) 

و   یمشتر ینی آفرهم   ریتأثبرر ی 

 تی رضا قی از  ر یتجربخ مشتر 

 بر بانر یمشتر

اثر مثبت   یمشتر تی و بر رضا یبر تجربخ مشتر یمشتر ینی آفرنشان داد هم  جی نتا

بر   یمشتر  تی رضا قی از  ر یمشارکت مشتر جادی ا نیدارد. ه ان یو معنادار

 . داکت ی مثبت و معنادار ریتاث یتجربخ مشتر 

و   2آااروا 

همکاران  

(2023 ) 

  یمشتر تی رضا ایو تول خی تجز

در پرداوت   یو تجربخ مشتر

 تالیجی د یها

ودمات،   تیدیدرک کده و ک سری ارزش درک کده، اعت اد، ر ،یع لکرد تیدیک

ها در بانر تالیجی د یهااز پرداوت  یمشتر تی مهم تجربخ و رضا یهانخیشیپ

 هستند.  

و 3چایوهان  

همکاران  

(2022) 

 یتاتیتوت یرهایمس یبرر 

در   یتجربخ مشتر ندهی آ

 تالیجی د یبانکدار

 تید ی)ک  یکاربرد  یتو ط  رن  ها یپژوه  نشان داد تجربخ مشتر یهاافتخی 

 ت،ی وب  ا یها یژگی )و یکیمکان ی(،  رن  هایاعت اد و راحت ،یع لکرد

 ی)برر  یانسان  یا تداده درک کده( و  رن  ها تیقابل ت،ی وب  ا ی راح

 کود.   یم نیی( تعیمشتر اتی ککا

و  4اگوینوان

همکاران  

(2022) 

در هنگام   یتجربخ مشتر یبرر 

 نخیکانال در زم ضی تعو

 خکاناله خ  یفروکورده

 یها یژگی عبارتند از و ضی موثر بر انتخاب کانال در  ول تعو یدیعواما کل

  ،یمشتر یهایژگی و ،یدرک کده، ندوذ اعت اع نانیموصول، اعت اد / عدم ا  

 . یزمان یها تی و مودود یفرهنگ برر 

 (2021) 5ارن 
نسا    ی توز یکانال هابرر ی 

مورد   یو تجربخ مشتر  دی عد

در  ول زمان   یتجار  یندهای فرآ تی ری مد یهای پژوه  نشان داد ا تراتژ جی نتا

 ری بخ عنوان  یکدن فناور رفتخی با توعخ بخ پی کرده ا ت.  رییها تغبانر  یبرا
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 خلاته ارایج   هدف منبع

موصويت   یابی ا تداده در بازار

در توول   یو ودمات مال

 تال یجی د

و  یفعل تیوضع تال،یجی توول د ندی مهم تو ط بانر ها در فرآ یتی ری مد یا تراتژ

از ن ر   ی  نت یبانک  ی توز یهااضافخ کده بخ کانال   دی عد  ی توز یکانال ها ندهی آ

 آن اثبات کده ا ت.  یرگیاریآککار کده و تاث  انی تجربخ مشتر

و  یش 

  همکاران

(2020) 

نت  تجربخ  ی ازمدهوم 

چندگانخ  یهااز کانال  انی مشتر

 د ی بر قصد ور

ادراک کده موثر ا ت و در   سری و ر یبر  ازگار انی نشان داد تجربخ مشتر جی نتا

 . کودیمنجر م  انی مشتر د ی بخ قصد ور تی نها

کواچ و 

  همکاران

(2020) 

ودمات در   یکپارچگبرر ی ی 

چندگانخ و اثرات آن   یهاکانال

 ان ی بر تجربخ مشتر

و   دی ور ندی )فرا ی( بر تجربخ مشترتیو کداف یکنواوتی ع لکرد ) نشان داد جی نتا

  یرفتار یامدهایبر پ زین انی کده( موثر ا ت و تجربخ مشترادراک  سری ر

 . گیاردی م ری( تاثانی مشتر ی)وفادار

و   ناردسیم

  همکاران

(2020) 

چندگانخ و  یهاکانال  یا تراتژ

 انی مشتر یاثرات آن بر وفادار

 یبانک

اثر مثبت  یبر تجربخ مشتر یشگیه  یو د تر  کپارچخی تعام ت  نشان داد جی نتا

 .  کودی منجر م انی مشتر ینگرک  یبخ وفادار تی داکتخ و در نها

بخ وصیوص در دو    یو برند یاز  یابیمطالعات مختلف در حوزه بازار  جینتا نیو ه ان  یکیواهد تجربی،  بندعنوان ع  خب
 زین  انی یازمان باکید؛ بلکخ مشیتر رانیکخ تنها بر عهده مد  سیت ین یاارزش برند، مسیالخ جادیاز آن ا یت کخ ا  یحاک   ریدهخ او

  ، یمشیتر  یوفادار ،یحسی   یابیبازار  ،یاعم از تجربخ مشیتر یعواما مختلد برند دارند. داریارزش پا جادیدر ا خقابا م ح   یریتاث
  ی از  یو  دارند.  ریبرند تاث یبرا  ینیآفرعهت مشیارکت در ارزش  انیمشیتر ایت ا  جادیدر ا  رهیو ا  یاعت اد مشیتر ،یدان  مشیتر

 جادیکخ بدون آن، ا  باکیدیعهت ولق ارزش مشیترک برند م  یدیکل  اماع ری  ین ودن مشیتر ریتوعخ داکیت کخ درگ   دیبا گرید
 نخواهد داکت. ییارزش برند معنا
ا ت کخ در   یادیابعاد متداوت و ز یدارا  انیتجربخ مشتر ت یریکخ مد کودیا تنباا م نیمطالعات میکور، چن  جینتا  برا ا 

نتاا قوت    یینشیان داد کخ کینا یا نیشی یمطالعات پ  جی. نتاگرددیم  انیو اعت اد مشیتر  ت یبخ رضیا  یابین ر گرفتن آنها منجر بخ د یت
مشییخص کیید وعود   نی. ه انکندیآن م  ی ییازادهیعهت پ  یادیک ر ز  انیمشییترتجربخ    ت یریو ضییعف در ارتباا با مد

کخ با   دیعاما بازدارنده ع ا ن ا ریبخ عنوان   تواندیم  ن،یب نیموقت در ا  یهاو چال  یو تعامل یمسییاها ارتبا   ئ ج وعخکی
 نیبخ ا نیشیمطالعات پ جینتا  نیچن  مفاهق آمد. ه رو، یپ یهابر چال   توانیم نخیبه  یو راهبردها یتعامل یهایا تراتژ نیتدو

  ی ها یا یتداده از فناور  انیم نیو در ا  گرددیتعاما آنها با  یازمان م   یمنجر بخ افزا  انیمهم اکیاره داکیتند کخ مشیارکت مشیتر
 رد  یمهم توافق وعود داکیت کخ فناور نیاال  مطالعات بر ا  جینتا در ع ا وواهد ن ود.  کنندهایبخ عنوان عاما تسیه  شیرفتخیپ

 .گرددیم انیارتباا و تبادل ا  عات با مشتر   یقرار داکتخ و موع  افزا  انیتجربخ مشتر ت یریکانون مد
بخ مبوث   نیاراهخ کیده ا یت. ه ان  یک  ایو   یدیک  قیروش توت  ریبا   نیشی یمطالعات پ جینتابیشیتر  کید،   اکیارهکخ  ه انطور

در د یتر  موتتین تا زمان نگارش متالخ  نیشی یاز مطالعات پ  ری یدر ه ،چندگانخ   یتوز  یهادر کانال  انیتجربخ مشیتر  ت یریمد
کیده بخ لوا  ابعاد اعرایی و در عین حال، حوزه تجربخ مشیتری هنوز یکی از موضیوعات ک تر کیناوتخ  نشیده ا یت.  یااکیاره

ارزیابی در بسییاری از بانر ها بخ وصیوص بانر های دولتی ا یت. با توعخ بخ اینکخ این حوزه مسیتتی اً و کام ً بخ بسیتر و بافتار  
های واره از ایران قابلیت  اتی و حتی بانرهای ودمفرهنگی موضیو  بسیتگی دارد، بسییاری از نتایج بد یت آمده در  یازمان

ها کم کی ارند و االباً  ع وه، در این حوزه در کشیور نیز پژوه تع یم بخ  یاوتار داولی و  ییسیتم بانکداری ایران را ندارند. بخ
های مختلف و صییرفاً با تاکید بر یر کانال بخ یر وعخ از این حوزه پرداوتخ و یا بدون در ن ر گرفتن اه یت تجارب در کانال

  اند. لیا در این پژوه  از روش کیدی عهت ا تخراه حداکثری مضامین مرتبط با بافتار موضو  بهره گرفتخ کد.انجام کده
 



 

 36 

 20/ شماره 19ل بیست و نهم/ دوره سا /1401زمستان پاییز و راهبردهای بازرگانی/ دانشگاه شاهد/  نشریه علمی
 Business Strategies/ Journal of Shahed University/ 29th Year/ No .20/ Autumn & Winter  2022-23 

 
 

 
 

 

 شناسی روش

چندگانخ در   یتوز  یهادر کانال  انیتجربخ مشیتر  ت یریمد یاراهخ الگو   با هد مطالعخ حاضیر یر مطالعخ کاربردی ا یت کخ  
ها، یر پژوه  کیدی ا ت و از من ر کیوه و بازه زمانی گردآوری ی انجام کده ا ت. پژوه  از من ر نو  دادهصنعت بانکدار

 های متطعی قرار دارد.ها در د تخ پژوه داده
وبرگان   یو  ییابتخ تجرب  بودهواص    یاز صیینا یصیینعت بانکدار کخیی آنجا از،  پژوه   نیا یعامعخ آمار برای انتخاب
، هسیتند یپژوه ، کیاما وبرگان تجرب نیدر ا یوبرگان انتخاب  نی، بنابراباکیدمی ت یمرتبط آنها حاهز اه    تیع وه بر توصی 

و   ت یریدر حوزه مد یلیتک    تیکخ مدرک توصی  یدر صینعت بانکدار  یابتخ فعالیت    یال 15 یبا تجربخ باي رانیمد  در واق 
روش قضیاوتی هدف ند ا یتداده کید. در این را یتا، م ک انتخاب وبرگان،   وبرگان از  یریگ ن ونخ  یبرا .باکیندداکیتخ    یابیبازار

ادامخ   ییتا عا  یریگ ن ونییییخ یال در صنعت بانکداری بوده ا ت.   15کاری حداقا توصیی ت حداقا کارکینا یی ارکید و  یابتخ
ند، لیا  دک  یتکرار ایدر تول یو اصل یفرع یهاو از آن مرحلخ بخ بعد، کدها و متعاق  آن تم ر یدبخ حد اکبا   ها  تمکخ    افت ی

و براین    افت یادامخ  یبخ اکیبا  ن ر دنیتا ر ی   یریگ ن ونخ ندی(. فرا1۳96و ه کاران،   فری)نادر  کیدا  عات متوقف   یگردآور
مصیییاحبیخ  ای و  ا ییینیاد کتیابخیانیخ  پژوه  از  هیایداده  یگردآور  یبرا  .دیی ر ییی   یندر بیخ اکیییبیا  ن ر  9بیا    ت یی در  نهیاا یییا   

 .دیا تداده گرد اوتاریافتخ  نی خ
ا یتداده کید. برای    1یهولسیتضیری    از کدگیاری  ییایپاهای پژوه  از تولیا تم ا یتداده و برای ارزیابی  برای تولیا داده

 .موا یبخ گردید (PAO)  2کیدهدرصید توافق مشیاهده یپس . کید یدر دو مرحلخ کدگیار  های انجام کیدهاین من ور متن مصیاحبخ
کدگیاران  بین  ا  ینان  قابلیت  کنندگان در پژوه  و آزمونپژوه  از معیار مراععخ مجدد بخ مشیییارکت   اعتبیاربرای برر یییی 

ا یت؛ بخ این معنا کخ برای   کیده  ا یتداده دو کدگیار  نیب  ییایپاها و تدسییرها، از بودن داده  اتکاقاباا یتداده کید. برای ارزیابی  
  ار یا یتادی با درعخ عل ی  عل ئت یه ینج  پایایی مصیاحبخ با روش توافق درون موضیوعی دو کدگیار )ارزیاب(، از یر عضیو 

موتق بخ  آن  از پسه کار پژوه  )کدگیار( در پژوه  مشیارکت کند.   عنوانبخدر رکیتخ مدیریت بازاریابی درووا یت کید تا  
ه راه این ه کار پژوه ، تعداد  یییخ مصیییاحبخ اول را کدگیاری ن ود. در کدگیاری اولیخ تو یییط موتق، تعداد کا کدهای 

کد احصییاش کییدند. در  47برابر با   8احبخ کیی اره  کد و مصیی  46برابر با   4کد، مصییاحبخ کیی اره   ۳6برابر با  1مصییاحبخ کیی اره  
 8کد و مصیاحبخ کی اره   18برابر با  4کد، مصیاحبخ کی اره   16برابر با  1کدگیاری ه کار، تعداد کا کدهای مصیاحبخ کی اره  

های میکور در کدگیاری یر، نسیبت بخ کدگیار دو، بیشیتر  کد احصیاش کیدند. با توعخ بخ اینکخ تعداد کدهای مصیاحبخ 20برابر با 
ها در بوده ا ییت، تعداد توافتات و عدم توافتات و درصیید توافق بین کادگیاران موا ییبخ کیید. نتایج حاصییا از این کادگیاری

 نشان داده کده ا ت. 2عدول 
 

 ضریب پایایی بین کدگذاران .2جدول 
 پایایی بین دو کداذار )درتد(  توافقاتت داد عدم  ت داد توافقات  ت داد کل کدُها شماره مصاحبه 

1 ۳6 16 6 88 % 

4 46 18 5 78 % 

8 47 20 10 85 % 

 % 8۳ 22 54 129 کل

کیود تعداد کا کادها کخ تو یط موتق و ه کار توتیق بخ ثبت ر ییده ا یت برابر   ور کخ در عدول فوص مشیاهده میه ان
 ا ت.   22و تعداد کا عدم توافتات بین این کادها برابر   65، تعداد کا توافتات بین این کادها 129

 
1 Holsti 2 Percentage of Agreement Observation 
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= درصد توافق  درون موضوعی 

2 ×  تعداد  توافتات 

تعداد  کا  کدها
× 100 

درصید ا یت   60درصید ا یت کخ بیشیتر از  8۳گرفتخ در این پژوه  برابر با های انجامپایایی بین کادگیاران برای مصیاحبخ
توان ادعا کرد کخ میزان اعتبار تولیا مصیاحبخ کنونی  ها مورد تأیید ا یت و می(. لیا، قابلیت اعت اد کدگیاری1969)هولسیتی،  
 منا   ا ت.

 ارایج 

  مصیاحبخ  دو  شیتریب نانیا    یها و کدها بخ حد اکیبا  ن ری ر ییده و برامصیاحبخ، داده هدت پس از انجام  در این پژوه ،
کیناوتی وبرگان در عدول از دیدگاه ناخ ندر از وبرگان ا یتداده کید. آمار توصییدی و مشیخصیات ع عیت   لیا انجام کید. زین گرید
 اراهخ کده ا ت. ۳

 آمار توصیفی خبرگان  .3جدول 

 شغل و پست سازماای  مدرک و رشره شوادهمصاحبه کد  ردیف 
 سابقه کاری 

 اوع بااک )ف لی( 
 خصوتی  دولری

1 E1 وصوصی  5 20 مدیریت ارکد  مدیریت بازرگانی 

2 E2  دولتی - 16 مدیریت میانی مدیریت مالی 

3 E3  دولتی - 15 معاونت  مدیریت بازاریابی 

4 E4  دولتی - 21 مدیریت  مدیریت بازاریابی 

5 E5  دولتی - 18 مدیریت میانی مدیریت بازاریابی 

6 E6  دولتی - 15 مدیریت میانی مدیریت مالی 

7 E7  وصوصی  ۳ ۳0 مدیریت ارکد  مدیریت ا تراتژی 

8 E8  دولتی - 18 مدیریت میانی مدیریت مالی 

9 E9  وصوصی  16 - مدیریت میانی مدیریت بازاریابی 

و   گردیده  ضیبط صیوتی کیکا بخ –در مواردی کخ مصیاحبخ کیوندگان اعازه دادند   -هاها، بروی مصیاحبخبخ من ور ثبت داده
  ی هاداده مصیاحبخ، هر  انجام از پس.  گرفت  صیورت  برداری  یادداکیت  پژوهشیگر تو یط  مصیاحبخ  انجام  حین در بعضیی موارد در

گردید و برای انجام تولیا کدگیاری کید. چنین    MAXQDAوارد نرم افزار    word  فایا قال   در  ه،کید مرت    کیده گردآوری
های قبلی، از هایی با مضیامین مشیابخ در متن مصیاحبخها انجام کیده و در صیورت وعود بخ کاری برای هرکدام از مصیاحبخ

برای ا  ینان بیشیتر دو ها و کدها بخ حد اکیبا  ن ری ر ییده و مصیاحبخ، داده هدت ه ان کدهای قبلی ا یتداده کید. پس از انجام 
فرایند کینا یایی کدها در نرم افزار   ،کدگیاری 501تعداد  با   مصیاحبخ انجام کیده 9. در متن برآمده از دیگر نیز انجام کید مصیاحبخ

تجربخ  ت یریبخ صییورت رفت و برگشییتی بود. بخ این معنا کخ ابتدا با برر ییی ادبیات موضییو ، مداهیم اولیخ و کلی پیرامون مد
تر، مجدداً بخ ها و مطرح کدن مداهیم عدید و عزهیبا انجام مصاحبخ   پسچندگانخ ا تخراه کد.   یتوز  یهادر کانال  انیمشتر

ها، در ادبیات نیز عست وعو کود. با این فرایند رفت و برگشت  های مطرح کده در مصاحبخادبیات مراععخ کد تا معادل بوث 
ها و قولن ونخ کدگیاری نتا 4در عدول کد کیینا ییایی گردید.   ۳02از ادبیات بخ مصییاحبخ و از مصییاحبخ بخ ادبیات، درنهایت  

 فرعی و اصلی اراهخ کده ا ت.د تیابی بخ تم
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 فرعی و اصلیهای پژوهش و دستیابی به تم قول نمونه کدگذاری نقل . 4جدول 

 کد اهایی  کد اولیه  امواه اقل قو  

لازمه   ی مشرری محورسازماا ی هات یااداز و مامورچشم  نیتدو

جذاب و  ی هاروش ی ری بکارا . همینطوراست ی تجربه مشرر تیر یمد

  ارائهی و ابی اسرفاده از مرخصصان بازاربا  انیخلاق در جذب مشرر 

 خصوص   نیدر ا اوآورااه ی هاروش

در این مسیر باید مشرری محور باشیم اه مشرری مدار.  لذا می توان از  

اسرفاده امود. یا   (CUI) یت امل ی کاربر  ی رابطه فناوری های مبرنی بر   

-های مخرلف خدماتاینکه برای ارائه خدمات در امرداد هم در کااا 

رساای به مشرریان براامه ریزی امود ،مثل احراز هویت در موبایل  

بااک و پذیرش آن در اینررات بااک به جای ااجام مجدد پروسه که  

 شود.باعث تسهیل دریافت خدمات هم می

انداز  ازمانی  تدوین چشم 

 مشتری موور 

تدوین چشم انداز،  

ماموریت، اهدا  و  

ا تراتژی های  

 مشتری مدارانخ 

های  ازمانی تدوین ماموریت 

 مشتری موور 

عیاب و   یهاروش  یریبکارگ

 انی و ص در عیب مشتر

بهره گیری از روش  

های و قانخ و  

نوآورانخ در عیب  

 مشتری 

های نوآورانخ در  اراهخ روش 

 عیب مشتری 

ا تداده از متخصصان بازاریابی 

 یان مشتر  در عیب

بکارگیری متخصصان 

 بازاریابی

مشتری مووری بخ عای مشتری  

 مداری 

مووری در  مشتری

 بانر

 یرابطخ ا تداده از فناوری 

 (CUI)ی  تعامل یکاربر

ا تداده از فناوری 

(CUI) 

عدم تکرار مجدد پرو خ ها در  

 هر کانال 

عدم تکرار پرو خ  

دریافت ودمات در  

 هاکانال

برنامخ ریزی اراهخ ودمات در  

 های مختلف امتداد هم در کانال 

قابلیت عابخ عایی در  

کانال های مختلف  

دریافت در هنگام 

 ودمات 

های های مربوا تخصییص یابند. پس از تخصییص کلیخ مداهیم بخ تمکخ ت امی مداهیم بخ تم  یافت فرایند تا زمانی ادامخ  این
های اصیلی، فرایند یادکیده چندین بار مورد بازنگری قرار گرفت. در واق ،  های فرعی در قال  تمبندی تمفرعی و  یپس د یتخ

های اصیلی بارها پايی  کیده و در مواردی عدا یازی، ترکی ، حی  یا اضیافخ کیدند. فرایند یادکیده ادامخ های فرعی و تمتم
تم   8تم فرعی و   ۳4مدهوم،  125ی تم کییاما  آمد. این نتشییخ  ها بخ د ییت تم راضییی کننده از داده یافت تا درنهایت یر نتشییخ

 اراهخ کده ا ت: 5کخ در عدول   اصلی ا ت 

 ی و اصل یفرع یها تم لیو تشک یکدگذار .5جدول 
تم 

 اتلی 
 مفهوم تم فرعی 

ی 
سازماا

ل 
عوام

 

  اوتار و ا تراتژی

 تدوین چشم انداز، ماموریت ، اهدا  و ا تراتژی مشتری مدارانخ 

 های مرتبط با مدیریت تجربخ مشتری تدوین اهدا  و  یا ت

 های کلیدی ثبات رویخ در نووه نگرش بخ مشتری و ا تراتژی

 تتویت کیدیت زیر  اوت مناب  و زیر اوت
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تم 

 اتلی 
 مفهوم تم فرعی 

 گسترش بستر ودمات الکترونیر 

های مختلف توزی  برای ولق تجارب  تخصیص منا   مناب  بخ کانال

 ووکایند

 های ارتبا ی با مشتری اعت اد و امنیت درک کده در ت امی کانال

 کنا ایی و کاه  وطرات  ایبری

 ایجاد فرایندها و ارتبا ات بانکی

 ن ام کدا  ا  عات ع لکرد بانکی 

 ع لکرد و اعرا 

 مدیریت و ارزیابی مشتری موور ع لکرد کارکنان 

 ن ام ع لکرد منا   بانر 

 ر یدن بخ ا تانداردهای عهانی

 برنامخ ریزی اعرایی منا  

 ا تترار ن ام مدیریت تجربخ مشتری 

 مشتری  راحی  اوتار منا   با مدیریت تجربخ 

 اعرای ن ام چروخ بهبود مست ر 

 تکنولوژی و ابزار نوین بانکی 

 بروزر انی دان  و فناوری

 ا تداده از تکنولوژی بر بستر یکپارچخ و مشتری موور 

 های نوین بانکداری ا تداده از مدل 

 CUIا تداده از فناوری 

 (Gamification)ا تداده از تکنیر بازی وار ازی 

 در بانکداری نوین  AIا تداده از  

 داده کاوی 

 هاها و ا تارت اپ بهره گیری از فین تر

  رمایخ انسانی

 مسئولیت پییری کارکنان 

 تو عخ فردی کارکنان

 توان ند ازی کارکنان 

 افزای  انگیزه کارکنان

 افزای  رضایت کغلی کارکنان

 افزای  تعلق  ازمانی کارکنان

 بهبود روند کاری کارکنان 

 هاتوعخ بخ نت  کارکنان در ت امی کانال 

 بهبود تعاما کارکنان با مدیران و  رپر تان

 یداول یابی و بازاربرندینگ داولی بانر 

 کایستخ  ايری

 بکارگیری نیروی متخصص 
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تم 

 اتلی 
 مفهوم تم فرعی 

 بکارگیری متخصصان بازاریابی

 های صویب حین و بدو ودمت کارکنان آموزش 

ی 
شناخر

ل رواا
عوام

 

 احسا ات  و عوا ف مشتری 

 کناوت نیاز مشتری

 کناوت نیات احسا ی مشتری 

 ها و نیات مشتریانکناوت ووا تخ

 دیدگاه مشتری 

 ن ر نجی از مشتری 

 انتتادات و پیشنهادات مشتریان راحی و اعرای ن ام  

 دریافت بازوورد از مشتری 

 تعاما با مشتری 

 ارتباا دو تانخ با مشتری

 ارتتا  طب تعاما با مشتریان

 آرا تگی فاهری کارکنان

 تعهد و اعتبار

 اعتبار و کهرت بانر

 تعهد بانر بخ قول و وعده 

 صداقت و حسن نیت در ارتباا با مشتری 

 بهبود   مت مالی بانر

 ع ا بخ مسئولیت اعت اعی بانر

 عدم تبعیض بین مشتریان

ی 
ی و ارتباط

ل بازاریاب
عوام

 

 ارتبا ات بازاریابی با مشتری 

 تبدیا مشتریان بالتوه بخ بالدعا 

 حدظ و نگهداکت مشتریان کنونی 

 بکارگیری بازاریابی ارتبا ی

 موتواییبکارگیری بازاریابی 

 های اعت اعی بانکداری مبتنی برکبکخ

 های و قانخ و نواورانخ در عیب و نگهداکت مشتری گیری از روشبهره

 درگیری مشتری 

 مشارکت مشتری در ولق موصول 

 های کلیدی مشارکت مشتری در تص یم گیری

 ایجاد ه دلی در مشتری 

 مراقبت از مشتری 

 ترفیعی و تشویتی مشتریانهای برنامخ

 مشتری مووری در بانر 

 هم افزایی میان ارکان بانر

 دان  موور بودن بانر 

 افزای   واد بانکی و الکترونیکی مشتریان

 پویایی مشتری
 های مشتری کناوت انوا   د تخ

 بخ  بندی بازار بر ا ا  ووا ت مشتری 

ک 
پی

د 
ربن

دما ی 
خ

حت و 
م

تو  

ت 
ا

ی 
بااک

 

 ودمات  ارزک ندی ارزش درک کده ودمات 
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تم 

 اتلی 
 مفهوم تم فرعی 

 کیدیت درک کده ودمات 

 افزای   رعت دریافت ودمات 

  هولت ا تداده از ودمات 

 تک یا  بد ودمات 

 تک یا  بد کاي و ودمات بانر

 نووه اراهخ ودمات 

 بروزر انی مست ر ودمات 

 ت ایز در ودمات 
 نوآوری در  راحی ودمات 

  راحی ودمات مت ایز 

 کخصی  ازی ودمات 

 های عدید ولق و اراهخ موصويت عدید و اوتصاصی از  ریق فناوری 

 اوتصاصی  ازی موصويت و ودمات 

 در  راحی ودمات و موصويت  UXو  UIا تداده از مداهیم 

کااا 
ت 
دما

ی ارائه خ
ها

 

 های اراهخ ودمات ع لکرد  در کانال

 های مختلف اراهخ ودمات بانکیا تداده از کانال  هولت 

 های توزی  ودمات داکتن ع لکرد یکسان در ت امی کانال 

 های حضوری کیدیت اراهخ ودمات در کانال 

 های اراهخ ودمات کاه  فرایندها در کانال

 های مختلفعدم تکرار در پرو خ دریافت ودمات در کانال 

 های اراهخ ودمات کانالارتبا ات در 
 هاکانال انیمو ایر مستتیم  میتعام ت مستت جادی ا

 های مختلف در هنگام دریافت ودمات قابلیت عابخ عایی در کانال

 های اراهخ ودمات گسترش کانال  گستره کانال اراهخ ودمات 

اراهخ   تجارب درک کده در کانال

 ودمات 

 هات امی کانالیکپارچگی تجارب مشتریان در 

 های اراهخ ودمات راحی و زیبایی کانال

 اه یت دادن بخ صدای مشتری در هر کانال

 های اراهخ ودمات پشتیبانی در کانال

 هااراهخ ودمات پشتیبانی منا   در کانال 

 ای مراکز ت ا پا خگویی منا   و حرفخ

 هاکیدیت پا خگویی کانال

ی 
شرر

تجربه م
 

 تر یم  در مشتری 

 ایجاد  در مشتری 

 کخصی  ازی  در مشتری 

  راحی نتاا ت ا  با تجارب ووکایند

 گونخ کنا ی تجارب مشتری

 تجربخ حسی برند 

 توعخ بخ حوا  پنجگانخ در ولق تجربخ 

 کناوت و ارزیابی تجارب اندووتخ مشتریان

ووکایند و ناووکایند در کنا ایی و اص ح عواما ایجاد کننده تجارب 

 مشتری 

 کناوت تجارب ولق کده در حین اراهخ ودمات 
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تم 

 اتلی 
 مفهوم تم فرعی 

 توعخ بخ نت  فرهنگ در ولق و درک تجربخ 

 کاه  یا حی  تجارب دردناک مشتری 

 کاه  ککایت و نارضایتی مشتری

 های اعت اعیارتباا با مشتری از  ریق کبکخ 

 مشتریانانتتال تجارب ووکایند 

 کارکرد اقتصاد تجربخ مشتری 

 ع ا بخ مدهوم مدیریت تجربخ مشتری

 ولق تجارب منوصر بخ فرد برای مشتری

 پییرش مدیریت تجربخ مشتری در ت امی  طوح  ازمانی

 بهبود ع لکرد مالی بانر با ولق تجربخ ووکایند

ت 
تن 

ی و 
ط
ل محی

عوام
 

 بايد تیها و قوانین گیاری یا ت
 های ن ارتی منا   قوانین و  یا ت

 ح ایت متولیان صنعت پولی و بانکی 

 کرایط ک ن اقتصادی
 های مویطی کناوت و حا چال  

 ها کناوت تأثیر عواما تاثیرگیار اقتصادی بر بانر

 ال للی عواما بین
 ها بر اقتصاد و  یستم بانکیاثرات توریم 

  یستم بانکداری بین ال للی مودودیت روابط با 

 فضای رقابتی 
 حدظ عایگاه در بازار رقابتی کنونی

 ولق مزیت رقابتی 

ی 
شرر

د م
پیام

 ایجاد رضایت در مشتری  رضایت مشتری  

 ایواد وفاداری در مشتری  وفاداری مشتری 

 ایجاد ت ایا در مشتری عهت مراععخ مجدد بخ بانر تکرار ورید مشتری 

 اثربخشی تبلیغات دهان بخ دهان  تبلیغات دهان بخ دهان مشتری 

 قیتوت  یبنیدو ع    یریگ جیخیاراهیخ میدل، نت  بیخهیا  آن  ریو تدسییی   ایی و تول  خیی هیا، تجزداده  یپس از گردآور  قیتوت  نیدیرادر ف
مدل پژوه  در کیکا   .کیدند  یبندبعد  بتخ 8بخ د یت آمده در  یهاموعود، داده ت یوضیع ی. در گام اول با برر ی پرداوتخ کید

 اراهخ کده ا ت. 1
 ودمات   یکربندیبر پ یو ارتبا   یابیو عواما بازار  یعواما روانشناوت  ، ازمانیعواما  برا یا  مدل میکور مشیخص ا یت  

  تیکییده و در نها یترمشیی جاد تجربخ یمیکور منجر بخ ا یها. مولدخرگیارندیاراهخ ودمات تاث  یهاو کانال  و موصییويت بانکی
 جادیرا ا  یدهان بخ دهان مشیتر  غاتیو تبل  یمشیتر دیتکرار ور ،یمشیتر  یوفادار  ،یمشیتر  ت یرضیا رین  ییامدهایپ  یتجربخ مشیتر

 بودند. رگیاریتاث  عواما نیبر کا ا زیو صنعت ن یطیعواما مو نیه انو  دین ایم
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 پژوهشگر( های مدل پژوهش )منبع یافته. 1شکل 

 ایریبحث و اریجه

ی انجام کید. چندگانخ در صینعت بانکدار   یتوز  یهادر کانال  انیتجربخ مشیتر ت یریمد  یاراهخ الگو پژوه  حاضیر با هد   
در این بخ  ابتدا بروی از عواما کینا یایی کیده کخ در مطالعات پیشیین نیز مورد برر یی و تأیید قرار گرفتخ برر یی کیده و 

 گردد.   پس پیشنهاداتی برگرفتخ از نتایج توتیق اراهخ می
( تأثیر تعهد، مدیریت موفق  یازمان، توان و ت ایا نیروی انسیانی و فناوری منا ی   1۳99نتایج مطالعات کیدیعی و ه کاران)

را بر پیاده  ییازی موفق  یییسییتم های مرتبط با مشییتریان را تأیید کرده ا ییت کخ با بروی عواما موثر بر بعد  ییازمانی در این 
بخ   اراهخ ودمات یهاکانال در  یبانیع لکرد، ارتبا ات و پشییت  هایی ن یرووانی دارد. برا ییا  نتایج پژوه ، مولدخپژوه  هم

   یتون ها( و2021و فروزن ) رایپرتوزی  ودمات حاصیا کیدند. این مهم در نتایج مطالعات   عنوان عواما تأثیرگیار در بعد کانال
نیز از  بخ حوا  پنجگانخ در ولق تجربخ  توعخو  برند  یتجربخ حسی هایی ن یر  نیز تایید کیده ا یت. ه انین تأثیر مولدخ  (2019)

 اند.مورد تایید قرار گرفتخ  (2020بکر و عاکوي  ) وی مطالعخ 
و    یکییناوت ،یعا د  ،یکییاما ابعاد حسیی  یچهار بعد  یاتجربخ برند را  ییازه کخ  (2009براکو  و ه کاران )نتایج مطالعخ  

کناوت تجارب ولق کده و   انیتجارب اندووتخ مشتر یابیکناوت و ارزهای داند، با نتایج پژوه  حاضر در مولدخی میرفتار
ابزار   ریبخ عنوان    یتجربخ مشییتر ت یریمداز   (1۳99)  یو انصییار یعیصییناه سییو ا ییت. در پژوه   اراهخ ودمات نیدر ح
  ی مشیتر ی، اهدا  و ا یتراتژت یچشیم انداز، مامور نیتدو هاییاد کیده و با نتایج پژوه  حاضیر در وصیوص مولدخ  ریا یتراتژ
 را تا ت.ی همدیکل  هاییو ا تراتژ یدر نووه نگرش بخ مشتر خیثبات روو  مدارانخ

توان بخ کییناوت و برر ییی عواملی ه اون های اراهخ کییده در نتایج مطالعات پیشییین، میع وه بر موارد میکور، در مدل
تتویت و افزای  کهرت برند بانر، ایجاد ارزش ویژه برند بانر، ن ارت بر اراهخ ودمات در کانال توزی ، حدظ مشتریان فعلی 

آفرینی ارزش با مشتریان  های بانکی از  ریق همبانر، افزای  اعت اد مشتریان، افزای  وفاداری مشتریان بخ بانر، کاه  هزینخ



 

 44 

 20/ شماره 19ل بیست و نهم/ دوره سا /1401زمستان پاییز و راهبردهای بازرگانی/ دانشگاه شاهد/  نشریه علمی
 Business Strategies/ Journal of Shahed University/ 29th Year/ No .20/ Autumn & Winter  2022-23 

 
 

 
 

 

های نوینی  اراهخ کده ا ت کخ در مطالعات پیشین و ... د یت یافت. در مدل پژوه  حاضیر ع وه بر پوک  عواما فوص مولدخ
  تعهد و اعتبار، ها،ر یاوت یز سیریر  ت یریو مد  ت یامنای نشیده یا ک تر پرداوتخ کیده ا یت، کیاما:  بخ  ور مسیتتیم بخ آنها اکیاره

 یدر  میتر ی اراهخ ودمات،   یهاکانال  یبانیپشیت وگسیتره  پویایی مشیتری، تجربخ مشیتری در   ،یمشیتر یریدرگ   ،یمشیتر  دگاهید
 ی. کارکرد اقتصاد تجربخ مشتر های مختلف بانکی وی در  ول کانالمشتر

   گردد:در ادامخ برا ا  نتایج حاصا از پژوه ، پیشنهادات کاربردی زیر اراهخ می
و   مدارانخیمشیتر ی، اهدا  و ا یتراتژت یچشیم انداز، مامور نیتدوکیود مدیران بانکی با در بعد عواما  یازمانی پیشینهاد می

ی مواضی  بانر را نسیبت بخ مشیتریان در ه خ ارکان،  یاوتار و تجربخ مشیتر  ت یریمرتبط با مد  یهاا یت یاهدا  و  ی  نیتدو
نباید منوا بخ مدیران ارکید  یازمان و بخ صیورت متطعی  ی دیکل  هاییو ا یتراتژ  ینووه نگرش بخ مشیترها ه سیو ن ایند. برنامخ

ای در بانر در صیورتی  یازی هر برنامختواند ک رنگ کیده یا بخ حاکییخ رانده کیود. پیادهباکید زیرا با تغییر مدیریت ارکید می
  تیریمدا یتترار  مهیا باکید، بنابراین یکی ازمواردی کخ دربسیترودمات  منا ی  بوده و     یاوت  ریز  ت یدیک موفق وواهد بود کخ  

مختلف اراهخ   هایمناب  بخ کانال  و بهینخ  منا یی    صیتخصیی حاهز اه یت ا ییت،    چندگانخ  یتوز  یهادر کانال  انیتجربخ مشییتر
دهنده ایجاد تجارب بخ عنوان یکی از عواما کاه   سیریر  ت یریمدا یت. ه انین عهت    ندیولق تجارب ووکیا  یودمت برا

های موعود باید تو ط افراد متخصص و وبره برر ی، کنا ایی و رف  گردد. با گسترش ضری   ناووکایند در مشتری، ریسر
ترین مخا رات پی  روی مشیییتریان ح  ت ندوذ ودمات الکترونیر و وطرات ناکیییی از فیشیییینگ و ن ایر آن یکی از مهم

قابا   یارتبا   یهاکانال  یت امی کخ برای مشیتریان در  بریو کاه  وطرات  یا  ییکینا یابایسیت با  ها می یایبری ا یت کخ بانر
در مشییتریان بپردازند، یکی از مسییاها تأثیرگیار در این حوزه باي بردن  ییواد   ت یو امن  اعت ادباکیید بخ ایجاد حس رخ دادن می

 الکترونیر و بانکی مشتریان ا ت.  

توانند نسیبت بخ ا یتترار تدکر مشیتری مووری در بانر با ا یتداده از دان  کسی  کیده از از  یوی دیگر مدیران بانکی می
تدوین و  یتجربخ مشیییتر  ت یریمنا ییی  با مد  ی یییاوتار داول  ی راحمشیییتری بپردازند کخ برای ح ایت از این تدکر نیاز بخ 

ه انین برای ا  ینان از   .ابندین ام چروخ بهبود مسیییت ر در بانر د یییت  ریبخ   دارند تامبنیا   نیبانر بر ا  یداول  یندهایفرا
ه راه با    موور ع لکرد کارکنان یمشیتر  یابیو ارز  ت یریمدبایسیت اقدام بخ صیوت اعرای این تدکر در ت امی ارکان بانر می

ی  هاکانال ینت  کارکنان در ت ام توعخ بخی ن ایند. بنابراین با عهان  یا یییتانداردها  متنا ییی  با بانر  ع لکرد  ن اما یییتترار  
کارکنان بخ عنوان تاثیرگیارترین عواما ولق تجربخ در ت امی  یفرد تو یعخودمات بانکی، نکتخ دیگرتوعخ بخ توان ند یازی و  

بخ ه راه   متخصیص  یروین  یریبکارگ ی و   یايرسیتخیکیاهای حضیوری ا یت کخ در این را یتا  ها بخ وصیوص در کانالکانال
،  زهیانگ  یافزاباید در د تور کار مدیران بانکی قرار گیرد کخ این مهم منجر بخ   و بدو ودمت کارکنان نیح  بیصو یهاآموزش

کارکنیان وواهد گردید. نبیاید فراموش کرد کخ بهبود تعیاما   یروند کار  بهبودو در نهیایت    کارکنیان  یتعلق  یییازمانرضیییایت و 
ن بخ عنوان مشیتریان داولی ا یت. در دنیایی کخ کارکنان با مشیتریان در وهلخ اول در گرو بهبود تعاما  یازمان و مدیران با کارکنا
ها  دهد بانرهای رقابتی و انت ارات مشیتریان میتکنولوژی هر روز رنگ و بوی عدیدی بخ موصیويت و ودمات و حتی مدل

 نیفی، بانکدار  نینو   یهامدل، بهره گیری از موور  یو مشیتر کپارچخیبر بسیتر  های نوین یا یتداده از تکنولوژبایسیت با  نیز می
ه سیو با تغییرات مویطی و رقابتی حرکت کنند و در این مسییر نباید  AIو  CUI  یاز فناور ا یتدادهو   هاها و ا یتارت اپتر

 ی نادیده بگیرند.کاو دادهها و ا  عات حاصلخ از مشتری برای ولق تجارب را از  ریق قدرت تولیا داده
ی پرداوتخ کیود. یکی از راهکارها  مشیتر  و نیات احسیا یی  ازیکیناوت نکیود بخ ی پیشینهاد میعواما روانشیناوتدر بعد  
باکیید. البتخ بخ صییورت کارامد و هدف ند می انیمشییتر  شیینهاداتین ام انتتادات و پ  یو اعرا ی راحی و  از مشییتر ین ر یینج
 ارتباای بخ صیورت مسیتتیم یا از  ریق کارکنانی کخ با مشیتریان در ارتباا هسیتند و برقراری  بازوورد از مشیتر  افت یدره انین 
در ارتباا   ی و فاهری کارکنانرفتار  ت یدیک ی وواهد کید. يزم بخ ذکر ا یت،   یطب تعاما با مشیتر ارتتاآنها، منجر بخ دو یتانخ با 

ارد. از  وی دیگر  با مشیتری مانند فنون میاکره، آداب معاکیرت، آرا یتگی و ...  ارتباا مستتی ی با تجارب ولق کده مشتریان د
کییدا    ن امبر حس رضییایت ندی، اعت اد و امنیت درک کییده مشییتری حاهز اه یت ا ییت، ایجاد   تأثیر اعتبار و کییهرت بانر

بیخ   اعت یادهیای  در قبیال مشیییترییان، منجر بیخ  بیانیر بیخ قول و وعیده  تعهیدو   بیانیر  ی ییی میت میال  بهبودی،  ا  عیات ع لکرد بیانک
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 نیب ضیتبع  عدمی،  در ارتباا با مشییتر ت یو حسیین ن  صییداقت ی وواهد کیید. در این را ییتا، داکییتن  و ارتبا ات بانک  ندهایفرا
  تیریمد  نت  تاثیرگیاری در ارتتاش عایگاه بانر در ذهن مشییتریان و در نهایت   بانر  یاعت اع  ت یبخ مسییئول ع او   انیمشییتر

 وواهد داکت. چندگانخ   یتوز  یهادر کانال بهینخ تجارب ولق کده آنها
  ان یو نگهداکیت مشیتر حدظو   بالتوه بخ بالدعا انیمشیتر ایتبدکیود عهت  ی پیشینهاد میو ارتبا   یابیعواما بازاردر بعد  

ی، ارتبیا   یابیی بازار  های نوین بازاریابی ماننید:ی از متخصیییصیییان وبره این حوزه نخ صیییرفا افراد بانکی بهره برده و روشکنون
و قیانیخ و نواورانیخ در   هیایروشاز   ی و ... را بکیار گیرنید. ه انین بیا ا یییتدیادهاعت یاع  یهیابرکیییبکیخ  یمبتنیی، دیجیتیال، موتوا

ت و ودمات عدید و اوی تصی ی ات کلیدی ارتتا در ولق موصیوي یان رامشیتر  مشیارکت ی  یطب عیب و نگهداکیت مشیتر
موور نخ تنها ا  عات وود در حوزه صنعت افزایی دو ویخ گردند. یر بانر دان داده و موع  ه دلی مشتری با بانر و هم

را بخ صیورت یکپارچخ در میان کارکنان افزای  داده و با انتتال این دان  در چروخ درون  یازمانی موعبات رکید  یازمان را 
را بهبود  کند، بلکخ بخشییی از این دان  را بخ مشییتریان وود منتتا کرده و  ییواد بانکی، مالی و الکترونیکی مشییتریان  فراهم می

بازار بر ا یا  ووا یت   یبند بخ ی و مشیتر یهاانوا  د یتخ  کیناوت توانند با  دهد. ه انین متولیان بازاریابی بانکی میمی
  ان یی مشیییتر یتیو تشیییو  یعیترف یهیابرنیامیختری را تیدوین ن یاینید و در کنیار آن بیا تیدوین هیای بیازارییابی کیاربردیی برنیامیخمشیییتر

 د ت یابند.  چندگانخ  یتوز  یهادر کانال  انیتجربخ مشتر ت یریمد توانند بخ اهدا می
ودمات، ارتتا   افت ی یرعت در   یافزا  کیود متدمات يزم عهت ی پیشینهاد میودمات و موصیويت بانک  یکربندیپدر بعد  

ارزش، کیدیت و  ییودمندی درک کییده ودمات و ایجاد  ییهولت ا ییتداده را فراهم آورند. ه انین مدیران بانکی با دریافت  
های تخصیصیی  راحی موصیول  مشیاوره تخصیصیی از متخصیصیین بازاریابی در ه کاری با متخصیصیان بانکی در اال  کارگروه

و   دیی و اراهیخ موصیییويت عید  ولقبپردازنید.    ویدمیات  یدر  راح  ینوآورو     یییبید کیاي و ویدمیات بیانیر  ایی تک تواننید بیخ  می
از دیگر عواما    ودمات و موصیییويت یدر  راح UXو   UI  میاز مداه  ا یییتدادهو  دیعد  یهایفناور قیاز  ر  یاوتصیییاصییی 

ی)مانند: بانکداری های بانکبندیتأثیرگیار هسیتند. اوتصیاصیی  یازی موصیويت بانکی مع وي یا بر ا یا  مناب  مالی و د یتخ
ورد، تجاری، اوتصیاصیی و کیرکتی( یا بر ا یا  نیازهای صیندی مشیتری)مانند: وک ، پزکیکان، دانشیجویان و ...( و یا بر ا یا   

 کود.های تعاملی( انجام میفرد بخ فرد مشتری و یا نیازهای آنها) با ا تداده از داده کاوی و فناوری
تکرار در   عدم،  مختلف اراهخ ودمات  یها یهولت ا یتداده از کانالکیود با ایجاد پیشینهاد می  اراهخ ودمات  هایکانالدر بعد  
بخ افزای  کیدیت و  اراهخ ودمات یهاکانال  یدر ت ام  کسیانیع لکرد  داکیتنو   مختلف  یهاودمات در کانال  افت یپرو یخ در
و   هاکانال انیم  میمسییتت ریو ا میتعام ت مسییتت  جادیاپرداوتخ کییود. آناخ در این حوزه حاهز اه یت ا ییت،    ندهایفرا  کاه 
و   اراهخ ودمات  یهاکانال ییبایو ز ی راحا ییت.   ودمات  افت یمختلف در هنگام در یهادر کانالمشییتری    ییعابخ عا  ت یقابل
از دیگر عواما   ای مراکز ت ا منا یی  و حرفخ  ییپا ییخگو ی و بانیودمات پشییت اراهخبه راه    یمشییتر یدادن بخ صییدا  ت یاه 

متعدد     یتوز  یهادر کانال  انیمشیترولق کیده تجارب    یازیکپارچخمنا یبی در وصیوص ی ت یریمد  باکید تا بتوانتاثیرگیار می
 بانکی داکت.
های اراهخ مشیتریان در هر یر از کانالکیود مدیران بانکی با کیناوت نتاا ت ا  کلیدی ی پیشینهاد میتجربخ مشیتردر بعد  

  یکیخصی و  نتاا ت ا   ی راحی با در ن ر گرفتن راهکارهای ولق تجارب ووکیایند در  یدر مشیترودمات نسیبت بخ تر ییم 
 تجربیخو   حوا  پنجگیانیخ در ولق تجربیخنت  بیخ   توعیخ  ی آن برای مشیییتری اقیدامیات يزم را بیخ ع یا آورنید. ه انین بیا یییاز
  ند یکننده تجارب ووکا  جادیو اص ح عواما ا  ییکینا ابخ   انیتجارب اندووتخ مشیتر یابیو ارز  کیناوت می توانند با  برند  یحسی 

ی بپردازند. آناخ در این میان حاهز اه یت ا ییت، پییرش و باور بخ در مشییترتأثیرگیار بر هر یر از این حوا     ندیو ناووکییا
  ا ی کاه ، کیینا ییایی و بخ نت  فرهنگ در ولق و درک تجربخ توعخمدهوم مدیریت تجربخ مشییتری در ت امی ارکان  ییازمان، 

 ا ت.  انیمشتر  ندیتجارب ووکا انتتال ی وحی  تجارب دردناک مشتر
  ان یمتول  ت یح او   منا ی   ین ارت  یهاا یت یو  ی   نیقوانکیود با تدوین پیشینهاد می و صینعت   یطیمو  رعوامایتأثدر بعد  
های  های منا ی  برای حا چال ی پرداوتخ کیود. تدوین ا یتراتژیطیمو  یهاو حا چال   کیناوت ی، بخ  و بانک یصینعت پول
تجربخ  ت یریمدتواند منجر بخ بهبود  ها از  ریق نهادهای متولی، میبر بانر یاقتصییاد  رگیاریعواما تاث ریتأث  کییناوت میکور و 
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و ها میتور اثراتکییود با برر ییی  در  ییطب ک ن صیینعت بانکداری کییود. ه انین بخ مدیران بانکی پیشیینهاد می انیمشییتر
ی بخ دنبال ولق راهکارهایی عهت کاه  اثرات  یو  بانک  سیتمیبر اقتصیاد و  ی ی  ال لل نیب یبانکدار  سیتمیروابط با  ی  ت یمودود

های ا تراتژیر  تص یمی،  رقابت  ت یمز  ولقی و کنون  یدر بازار رقابت  گاهیعا  حدظاین عاما فرا یازمانی باکیند،آنها باید نسبت بخ 
 منا   هم را تا با ووا ت مشتریان و با درن ر گرفتن تجارب حاصلخ از آن اقدام ن ایند.

 ازی صویب عواما میکور با پییرش ها پس از پیادهباکد و بانرموارد بخشی از پیشنهادات در هر یر از این ابعاد می این
اه یت مدیریت تجارب مشییتریان در ت امی  ییطوح بانر و درک نت  اقتصییاد تجربخ در تو ییعخ و رکیید  ییودآوری بانر  

های اراهخ ودمات و موصويت  توانند اقدامات موثرتری در را تای ولق تجارب ووکایند برای مشتریان در هر یر از کانالمی
در   ایت ا جادیای،  در مشیتر  و وفاداری  ت یرضیا جادیابانکی بخ صیورت یکپارعخ ن ایند. در نتیجخ د یتیابی بخ پیامدهایی ن یر 

 دد.گرو تبلیغات دهان بخ دهان از  ریق مشتریان حاصا می عهت مراععخ مجدد بخ بانر  یمشتر
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