
 

  

 

 

 

 

 وکارهای دیجیتال بررسی تأثیر کیفیت تجربه مشتری بر عملکرد رقابتی کسب

 زینب الهی نژاد، مهدی نظرپور

  همدان یآزاد اسلام دانشگاه اطلاعات یفناور یریتمد یمقطع دکتر یدانشجو

 دکترای مدیریت منابع انسانی 

 

 چکیده 

 یبدر عمکردرد ربدابت    یتجربد  مشدتر   یفیدت ابعداد ک  یرتدث   یپژوهش حاضر با هدد  بررسد  

برخط ب  مرحک  اجدرا درآمدده اسدتح تتدو ت      یها در بستر پکتفرم یجیتالد یوکارها کسب

و متصدول بد     یمتب یترا از متور یسنت یربابت یتمز یک،تجارت الرترون یطدر مت یننو

پدژوهش،   یکاربر سوق داده استح بر اساس چارچوب نظدر  یسمت تعاملات روان و چندبعد

در نظدر ررفتد     یو ارتبداط  یرفتدار  ی،عاطف ی،شامل چهار بعد ادراک یتجرب  مشتر یفیتک

کداربران و ندر     یددار پا یرشد سهم بدازار، وفدادار   یارهایمع یقاز طر یشده و عمکررد ربابت

و  همبستگی–یفیرد توصیررو یبر مبنا یقاستح روش تتق یدهررد یابیارز یبازرشت مشتر

با اسدتفاده از روش حددابل    (SEM) یمعاد ت ساختار یساز مدل یقها از طر داده یلتتک

 یک  سهولت ناوبر کنند یم ییدتث یآمار های یافت شده استح  یطراح (PLS) یمربعات جزئ

مثبدت،   یمتدور، همبسدتگ   داده سازی یبهنگام در نقاط تماس و شخص ییرو پاسخ یجیتال،د

دارنددح   یجیتدال د یهدا  بنگداه  یعمکردرد ربدابت   یهدا  شداخ   یدت با تقو یمیو مستق دارمعنا

سهم را در کداهش   یشترینب یو رفتار یک  ابعاد عاطف دهد یحاصک  نشان م یجنتا ینهمچن

 سددازی یددادهپ یددت،ح در نهاکننددد یمدد یفددابرنددد ا یددژهارزش و یشو افددزا یاصددطرات تعددامک

سدفر کداربر،    یدان جر یدل متمرکز بر بهبود مستمر نقاط تمداس و تتک  یفناور های یرساختز

 یور بهددره یشمددتلاطم و افددزا یدر بازارهددا یحفددب برتددر یبددرا یکاسددتراتژ نیددازی یشپدد

 .شود یبکمداد م یجیتالد یوکارها کسب

نقداط   یجیتال،د یوکارها کسب ی،ربابت(، عمکررد CX) یتجرب  مشتر یفیت: کها کلیدواژه

 یمعاد ت ساختار یساز مدل یجیتال،تماس د
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 موضوع یکل یمقدمه و معرف. ۱-۱

 یهدا  ارزش بنگداه  یدره بدا زنج  یارتبداط  ینندو  های یفناور یدریتن و در هم یجیتالعصر ابتصاد د در

 ردااری،  یمدت ب یسنت های یتکا  و مز یزیریف های یژریبر و یبستر ربابت از ربابت مبتن ی،ابتصاد

 ییدر ( تغCustomer Experience - CX) «یتجربد  مشدتر  » یدای نگر و پو کل یریتب  سمت مد

بدا چدالش    ین،ندو  یبازارهدا  یددی کک یگرانبد  عندوان بداز    یجیتدال د یوکارها استح کسب ادهد یرمس

 ی( بددراSwitching Costsبرنددد ) ییددرتغ یندد سددط ، کدداهش هز هددم یرببددا یشافددزا ی یندددهفزا

 یدا متصدول   یی،فضدا  ینرو هسدتندح در چند   انتظارات کاربران روب  یعسر ییراتکنندران و تغ مصر 

 یفیتک کند، یم ینسازمان را تضم یدارپا یب  بازار است، اما آنچ  بقا و برتر دورو یتخدمات صرفاً بک

 الیجیتد ( دTouchpointsنقداط تمداس )   یدر تمدام  یمشتر یتعاملات، ادراکات و احساسات ذهن

 استح

 یهدا  و سدامان   یاجتمداع  یها شبر  یکی،موبا های یریشناپک ها، یتسا امروز در بستر وب وکارها کسب

 ینبد  توانندد  یمد  ید  از  ان یدر کسدر  یانکد  مشدتر   هدایی  یطمتد  کنند؛ یم یتبرخط فعال یبانیپشت

 یتجرب  مشدتر  یفیتک یرتث  یستماتیکو س یعکم یبررس ین،جا شوندح بنابرا مختکف جاب  های ین رز

 یدک بکرد    یدک، ضدرورت آکادم  یدک ( ن  تنها Competitive Performance) یبر عمکررد ربابت

 حشود یمتسوب م یجیتالد های یستمدر اکوس یکاستراتژ یریتمد یبرا یاتیح یاتیراهبرد عمک

 یقو ضرورت تتق یتاهمح ۱-۲

 نمود: یلتتک یاربردو ک یکاستراتژ یک،از س  منظر تئور توان یپژوهش حاضر را م اهمیت

مدرتبط بدا    یمبا وجود توسع  مفداه  یکاستراتژ یریتو مد یجیتالد یابیبازار یات: ادبیکمنظر تئور از

 ی،)شدناخت  یاست ک  ابعاد چندران  تجربد  مشدتر   تری یقدب های یساز مدل یازمندن ی،ارزش مشتر

 تفادهپژوهش با اسد  یندهدح ا یوندپ یعمکررد ربابت ینیع یارهای( را ب  معیو اجتماع یحس ی،عاطف

موجدود   یقداتی تتق یها ، شرا (۲۰۱۶معتبر )مانند چارچوب کلان لِمون و ورهو ،  ینظر یاز مبان

 حدهد یرا کاهش م یدارپا یربابت یتبر خکق مز یجیتالتجرب  د یررااریتث  یزممران یرامونپ

بدا  اسدتح    یاربسد  یانمشدتر  یدزش و جهدان، ندر  ر   یرانا یجیتالد ی: در بازارهایکمنظر استراتژ از

 یدل اما بد  دل  دهند، ی( انجام مAcquisitionدر حوزه جاب کاربر ) یکلان رااری ی ها سرما سازمان

ح شوند یمواج  م یور با افت بهره یبانی،و پشت یدتجرب  در مراحل پس از خر یفیتک یریتغفکت از مد

فدراهم   یعمکررد یها شاخ  یو ارتقامنابع  سازی ین به یبرا یمدون یریتیچارچوب مد یقتتق ینا

 حسازد یم



 

  

 

 یوکارهدا  ارشدد کسدب   ریرنددران  یمطراحدان متصدول و تصدم    یابی،بازار یران: مدیمنظر کاربرد از

 یخود را بدر اسداس شدواهد آمدار     های یپژوهش، استراتژ ینا های یافت با اترا ب   توانند یم یجیتالد

 حیندو رفع نما ییرا شناسا یکرده و نقاط اصطرات تعامک یمتنظ

 مسئک  پژوهش یانبح ۱-۳

 یتجرب  مشتر یفیتابعاد مختکف ک یرتث  یزانو م یپژوهش عبارت است از: چگونگ ینا یاصک مسئک 

 حیندفرا یندر ا رر یلو تعد یانجیم یرهایو نقش متغ یجیتالد یوکارها کسب یبر عمکررد ربابت

تجدارت   یهدا  هدا، پکتفدرم   )اسدتارتا   یجیتدال د یوکارهدا  روند  کسدب   رشد بدار   یر،اخ یها سال در

بد  متصدو ت و خددمات     یدهندران خدمات برخط( باعث شده است ک  دسترسد  و ارائ  یکالرترون

 یدرغم هدا عک  بنگداه  یدن از ا یاریبس ین،شودح با وجود ا یلسهل تبد یکننده ب  امر مصر  یمشاب  برا

ب   یابیدر حفب سهم بازار و دست یابی،بازار کلان یها و بودج  یشرفت پ های یاز ترنولوژ اریبرخورد

ب  مقول  تعامل  یرانمد ررایان  یلدر نگاه تقک یدرا با یناکام ینا یش ح رمانند یناکام م یدارپا یسودآور

رابدط   یبدای ز یطراحد » یب  اشتباه صرفاً بد  معندا   یک  تجرب  مشتر ییجستجو کرد؛ جا یبا مشتر

و  یعداطف  ی،شدناخت  روان تر یقو از ابعاد عم یافت  یلتقک «یتسا یسرعت بارراار» یا(« UI) یکاربر

 حشود یآن غفکت م یرفتار

است ک  شامل  یچندبعد ای یدهپد یتجرب  مشتر یفیتپژوهش، ک یاتو ادب یاساس شواهد تجرب بر

در  یدر زمدان بدروز چدالش، و سدهولت رفتدار      یعداطف  ییرو پاسخ یستم،س ییاز کارا ییادرات عقلا

بد  عندوان    یعمکردرد ربدابت   یگر،د یح از سورردد ی( مCustomer Journey) یسفر مشتر یندفرآ

 یارزش طول عمدر مشدتر   یشافزا یدار،پا یرشد سهم بازار، وفادار یرنظ یشامل ابعاد ست ،واب یرمتغ

(CLVو نر  بازرشت سرما ) استح یابیبازار ی 

همچدون   یردر  مداخکد   یرهاینقش متغ ک  ریرد یب  خود م تری یچیدهابعاد پ یپژوهش زمان مسئک 

ب  معادل  اضاف  « شدت ربابت بازار»چون  رری یلتعد یرو متغ «یاطلاعات یتشفاف»و « اعتماد برند»

 ینا یا ود،برتر منجر ش یب  عمکررد ربابت تواند یم یفیتباک یجیتالصر ِ ارائ  خدمات د یاح آشوند یم

 یدق عدم شدناخت دب  رردد؟ یم یلتعد یمشتر ییجابجا های ین ادرات اعتماد و هز یررابط  تتت تث 

 ینبرار داده استح لاا ا یربابت یترا در معرض خطر زوال مز یجیتالد یوکارها کسب ها، یزممران ینا

بر  یمشتر ب تجر یفیتک یرتث  یاست ک  مدل عک یپرسش اساس ینب  ا ییپژوهش درصدد پاسخگو

و  یدین ردر چگوند  تب   مداخک  یرهایدر نظر ررفتن متغ با یجیتالد یوکارها در کسب یعمکررد ربابت

 حشود یم یاعتبارسنچ

 
 



 

  

 

 :یرهامتغ یقدب تعریف

شدده در   یده)سدنج  یجیتدال د یتجرب  مشتر یفیت(: کIndependent Variableمستقل ) متغیر

 نقاط تماس(ح یادراک یفیتبهنگام و ک ییرو متتوا، پاسخ سازی یشخص ی،تعامک ییچهار بعد: کارا

سدهم   یقشده از طر یدهوکار )سنج کسب ی(: عمکررد ربابتDependent Variableوابست  ) متغیر

 (حیو نر  بازرشت مشتر یدارپا یوفادار ی،بازار، نر  حفب مشتر

شده توسط  ادرات یژه(: اعتماد ب  برند و ارزش وMediating Variable) یانجیرر/م مداخک  متغیر

 کاربرح

 یچیدددریو پ یجیتددال(: شدددت ربابددت در بددازار دModerating Variable) رددر یلتعددد متغیددر

 حیفناور های یرساختز

 اهدا  پژوهشح ۱-۴

 :ی( هد  اصکالف

 حیجیتالد یوکارها کسب یبر عمکررد ربابت یتجرب  مشتر یفیتابعاد ک یرتث  یینو تب تعیین

 :ی( اهدا  فرعب

در  یانمشدتر  یدارپا ی( بر وفادارInteractive Efficiency) یتعامک ییبعد کارا یرتث  یزانم تعیین

 حیجیتالد یوکارها کسب

 حیجیتالد یوکارها متور بر رشد سهم بازار کسب داده سازی یشخص یرتث  ارزیابی

 حیو عمکررد ربابت یتجرب  مشتر یفیتک یاناعتماد ب  برند در رابط  م یانجینقش م تتکیل

 حیبر نر  حفب مشتر یتجرب  مشتر تیفیک یشدت ربابت بازار در ا رراار رر یلنقش تعد بررسی

 سؤا ت پژوهشح ۱-۵

 دارد؟ یجیتالد یوکارها کسب یبر عمکررد ربابت یمعنادار یرتث  یتجرب  مشتر یفیتک آیا

نقاط تماس( چد    یفیتو ک ییرو پاسخ سازی، یشخص یی،)کارا یتجرب  مشتر یفیتچهارران  ک ابعاد

 دارند؟ یعمکررد ربابت ییراتتغ ییندر تب یسهم

 یفاا یو عمکررد ربابت یتجرب  مشتر یفیتک یاندر رابط  م یمعنادار یانجیاعتماد ب  برند نقش م آیا

 کند؟ یم

 را داراست؟ یو عمکررد ربابت یتجرب  مشتر یفیتک ینرابط  ب یلشدت ربابت بازار توان تعد آیا

 پژوهش یاتفرضح ۱-۶

 یوکارهدا  کسدب  یبدر عمکردرد ربدابت    یمثبدت و معندادار   یرتث  یتجرب  مشتر یفیت: کیاصک فرضی 

 داردح یجیتالد



 

  

 

 یانمشدتر  یددار پا یبدر وفدادار   یمثبت و معنادار یرتث  یجیتالبستر د یتعامک ییکارا: ۱ یفرع فرضی 

 داردح

بدر رشدد سدهم بدازار      یمثبدت و معندادار   یرمتدور خددمات تدث     داده سازی یشخص: ۲ یفرع فرضی 

 ردحدا یجیتالد یوکارها کسب

و  یتجربد  مشدتر   یفیدت ک یندر رابطد  بد   یمعندادار  یدانجی اعتماد ب  برند نقش م: ۳ یفرع فرضی 

 حکند یم یفاا یعمکررد ربابت

را بد  طدور    یبدر ندر  حفدب مشدتر     یتجرب  مشتر یفیتک یرشدت ربابت بازار، تث : ۴ یفرع فرضی 

 حکند ی( میتتقو یا یف)تخف یلتعد یمعنادار

 پژوهش یشینهو پ ینظر یفصل دوم: مبان

 مقدم  .۲-۱

تعداملات   یدق مستکزم درت عم یربابت یتمز یجادا یشناخت سازوکارها ی،کنون یجیتالابتصاد د در

تجرب ، پژوهشدگران   یابیمتور ب  بازار کا  یابیاز بازار یمپارادا ییرکننده استح تغ بنگاه و مصر  یانم

بد    ار (Customer Experience Quality) یتجرب  مشتر یفیترا بر آن داشت  است تا نقش ک

فصدل   یدن کنندح ا یواکاو یجیتالد یوکارها کسب یعمکررد ربابت ییندر تب یدیکک یشایندیعنوان پ

شدده و   انجدام  یهدا  پدژوهش  یشدین  پ یمدرتبط، بررسد   هدای  ی نظر یینتب یدی،کک یممفاه یفب  تعر

 .پردازد یم یشرا  پژوهش ییشناسا

 یاتیعمک یفو تعار یدیکک یممفاه .۲-۲

 (Digital Customer Experience Quality) یجیتالد یتجرب  مشتر یفیت( کالف

 یمشدتر  یزمتما یو اجتماع یحس ی،عاطف ی،شناخت یها عبارت است از پاسخ یتجرب  مشتر کیفیت

 Lemon) بدرخط  یدسازمان در طول کل سفر خر یکبا  (Touchpoints) نقاط تماس یب  تمام

& Verhoef, 2016). سدهولت، سدرعت،    یدزان مفهوم بد  م  ینا یجیتال،د یوکارها در بستر کسب

 .رردد یاطلاق م یلوب و موبا یها تعامل کاربر با پکتفرم یتو جااب سازی یشخص

 (Competitive Performance) ی( عمکررد ربابتب

با رببا است ک  معمو ً  یس ب  اهدا  بازار در مقا یابیبنگاه در دست یک ییتوانا یانگرب یربابت عمکررد

و ارزش طدول عمدر    یددار پا یوفدادار  ی،رشد سهم بازار، نر  حفب مشتر یرنظ ییها شاخ  یقاز طر

 .(Klaus & Maklan, 2013) شود یم یابیارز (CLV) یمشتر

 (Brand Trust) ج( اعتماد ب  برند



 

  

 

 یتکننده نسبت ب  بابک خاطر مصر  ینانعبارت است از اطم یانجی،م یرب  برند ب  عنوان متغ اعتماد

 .(Schivinski et al., 2019) برند در عمل ب  تعهدات برخط خود یستگیاعتماد، صدابت و شا

 مرتبط های ی و نظر ینظر یمبان .۲-۳

 (Customer Journey and Touchpoints Theory) و نقاط تماس یسفر مشتر ی نظر .۱

 یک  تجرب  مشتر کند یاست، استد ل م یافت توسع  ( ۲۰۱۶ک  توسط لِمون و ورهو  ) ی نظر این

شدده   یلتشر یدو پس از خر یدخر ید،از خر یشاست ک  از مراحل پ یا و چندمرحک  یاپو یدهپد یک

)مانند موتور جسدتجو،   یجیتالتعامل در هر نقط  تماس د یفیتک یجیتال،د یوکارها استح در کسب

او  یلتما یج کاربر و در نت یبر ادرات کک یماًبات( مستق چت انییبدرراه پرداخت و پشت ی،کاربر رابط

 .راارد یم یردر پکتفرم تث  یب  ماندرار

 Perceived Value and Competitive) یربددابت یددتشددده و مز ارزش ادرات یدد نظر .۲

Advantage Theory) 
وکدار در خکدق    کسدب  یک یی، توانا(RBV - بر منابع یمبتن یدراهبر د یمبتن) یدراهد یناساس ا بر

تجربد    یفیدت ک یاسدتح وبتد   یدارپا یربابت یتب  مز یابیدست یمنبع اصک یان،مشتر یارزش برتر برا

 (Switching Costs) ییجابجدا  هدای  یند  فراتر از انتظدارات باشدد، هز   یجیتالدر بستر د یمشتر

 .(Barney, 1991; Klaus, 2014) یابد یدست م یممتاز یربابت یگاهو بنگاه ب  جا یافت  زایشاف

 

 (یو خارج ی)مطالعات داخک یشینپ یها مرور پژوهش .۲-۴

هدا   آن یعمکررد یامدهایو پ یجیتالد یابیبازار ی،ابعاد تجرب  مشتر یب  بررس یمتعدد های پژوهش

 :شوند یم یبررس یقیاند ک  در ادام  ب  صورت تکف پرداخت 

 :یخارج مطالعات

بر تجربد    یجیتالد یابیبازار یرتث »تتت عنوان  یدر پژوهش (Zare et al., ۲۰۲۱) و همراران زاره

اسدن  انجدام دادنددح از     یریشدن اپک یاننفر از مشدتر  ۳۸۵ یبر رو «یراندر ا ی: مطالع  موردیمشتر

 ریدابی کد  ابعداد بازا   یافتندد هدا در  ، آنSmartPLS افدزار  با نرم یمعاد ت ساختار یساز مدل یقطر

 یمیمستق یرکننده، تث  و رفتار مصر  یتعاملات متن ی،اجتماع یها شبر  یابیاز جمک  بازار یجیتالد

 یکدلان عمکردرد ربدابت    یها ب  شاخ  یماًپژوهش مستق یندارند؛ هرچند ا یتجرب  مشتر یبر ارتقا

 .نپرداخت  است

 یفیدت نشان دادندد کد  ک   المککی ینب یدر پژوهش (Klaus & Maklan, ۲۰۱۳) و ماکلان کلاوس

 یسدنت  یهدا  ها دارد و مددل  و سهم بازار شرکت یبر وفادار یمیمعنادار و مستق یرتث  یتجرب  مشتر

 .هستند یناکاف یجیتالد های یطمت یخدمات برا یفیتک یریتمد



 

  

 

را  یجیتالارتباطات برند د یرتث  یدر پژوهش (Schivinski et al., ۲۰۱۹) و همراران شیوینسری

 یدانجی کدرده و ا بدات نمودندد کد  اعتمداد بد  برندد نقدش م         یکننده بررس اد و رفتار مصر بر اعتم

 .کند یم یفابنگاه ا یتعاملات برخط و عمکررد مال یانم یبدرتمند

 :یداخک مطالعات

بدر اعتمداد    یجیتدال د یدابی بازار ینقدش چدابر  »با عنوان  یدر پژوهش( ۱۴۰۵) یو شر زاده اسماعیل

شدرکت بهسدتان پخدش( بدا      ی)مطالع  مدورد « در صنعت پخش دارو یجیتالفناوران  و تجرب  برند د

، (LISREL و SmartPLS) یمعداد ت سداختار   یسداز  و با استفاده از مددل  ینفر ۲۵۰ یا نمون 

تجرب  برند  یاعتماد فناوران  و ارتقا یجادبر ا یمثبت و معنادار یرتث  یجیتالد ینشان دادند ک  چابر

 .دارد یجیتالد

 یفیدت ک یرتث  یران،ا یکتجارت الرترون یها پکتفرم یبا بررس یدر پژوهش( ۱۴۰۲و همراران ) رضایی

نمودندد کد  سدهولت اسدتفاده و      یدد کدرده و تثک  یدل را تتک یانمشتر یبر وفادار یکخدمات الرترون

 .برخط هستند یربابت یحفب سهم بازار در بازارها یشایندهایپ ینتر بهنگام، مهم ییرو پاسخ

 پژوهش یشین پ یبند نقد و جمع .۲-۵

 :ک  دهد ینشان م یشینمطالعات پ یلو تتک بررسی

و  یابعداد عداطف   یدا اندد و   پرداختد   هدا  یتسدا  وب یابعاد فند  یصرفاً ب  بررس یامطالعات راشت   اکثر

 .اند ررفت  یدهرا ناد یتجرب  مشتر یشناخت

 یِمددل عکد   یدک در بالب  یرپارچ ب  صورت  «یعمکررد ربابت»و  یتجرب  مشتر یفیتک یانم  رابط

)مانند شددت ربابدت( کمتدر در     رر یل)مانند اعتماد ب  برند( و تعد یانجیم یرهایجامع همراه با متغ

 .مورد سنجش برار ررفت  است یداخک یجیتالد یوکارها کسب

اندد، و   بر اعتمداد فناوراند  تمرکدز داشدت     ( ۱۴۰۵) یو شر زاده یلاسماع یرنظ یک  مطالعات یحال در

 یدک  یخدال  یاندد، جدا   پرداخت  یابیب  ابعاد بازار( ۲۰۲۱مانند زاره و همراران ) یخارج یها پژوهش

شدت  ب دهد،  یوندپ یو ربابت یعمکررد یها چارچوب منسجم ک  ابعاد چندران  تجرب  را ب  شاخ 

 .شود یاحساس م

 پژوهش حاضر یو ضرورت و نوآور یپژوهش شرا  .۲-۶

 ی،)شدناخت  یتجربد  مشدتر   یفیدت زمدان ک  و جامع ک  هدم  یبوم یی: عدم وجود الگویپژوهش شرا 

شددت ربابدت    ردر  یلتعدد  یراعتماد ب  برند و متغ یانجی( را با در نظر ررفتن نقش میرفتار ی،عاطف

 .بزند یوندپ یجیتالد یوکارها کسب یبازار، ب  عمکررد ربابت

 



 

  

 

 ی،عمکررد ربدابت  یریتو مد یسفر مشتر یننو یها چارچوب یقپژوهش با تکف ین: ایو نوآور ضرورت

 یوکارهدا  ارشدد کسدب   یرانمدد  یبدرا  یکداربرد  یابزار یادشده، یکتئور یها ضمن پر کردن شرا 

 حیندکسب نما یدارپا یربابت یتنقاط تماس برخط، مز سازی ین تا با به سازد یفراهم م یجیتالد

 پژوهش یشناس فصل سوم: روش

 مقدم  .۳-۱

را  یهدر پدژوهش عکمد    هدای  یافت اعتماد  یتاعتبار و بابک یمناسب، شالوده اصک یشناس روش انتخاب

بدر   یدق ندو  تتق  یدین حاکم بر پژوهش، تع یرردرو یقدب ی فصل، تشر ینح هد  از ادهد یم یلتشر

 یهدا  روش ی ها، تشر داده یابزار رردآور یمعرف ی،جامع  و نمون  آمار یینتب یت،اساس هد  و ماه

 یرهدا متغ یدان آزمون روابط م یها برا داده یلتتک یها روش یانب یتو در نها یایی،و پا ییروا سنجش

در  یبدی و ترک یکمد  یمتددولوژ  یپژوهش بر اساس استانداردها ینا یشناس مراحل روش ی استح کک

 .است یدهو اجرا ررد یاحطر یجیتالد یابیو بازار یکاستراتژ یریتمطالعات مد

 یقتتق یتنو  و ماه .۳-۲

بهبدود   یدر راسدتا  یماًآن مستق یجنتا یرااست؛ ز یکاربرد یقاتپژوهش از نظر هد ، از نو  تتق این

 یوکارهدا  در کسب یتجرب  مشتر یفیتک یو ارتقا یجیتالنقاط تماس د سازی ین به ی،عمکررد ربابت

 .است یو طراحان استراتژ یرانتوسط مد یبردار بابل بهره یجیتالد

)از شداخ    یکدی تتک-یفیتوصد  یقدات پدژوهش در زمدره تتق   ینها، ا داده یو روش اجرا یتنظر ماه از

)و ب  طور  یکمّ یها بر روش یحاکم بر پژوهش، مبتن یررد( برار داردح رویو عک یمطالعات همبستگ

 یبررسد  یچیدده، پ یعکد  یهدا  ( است ک  امردان آزمدون مددل   یمعاد ت ساختار یساز مشخ  مدل

 یدن ح در اسدازد  یپنهدان فدراهم مد    یهدا  سدازه  یانرا م یرهروابط چندمتغ یلو تتک میانجی یرهایمتغ

در بسدتر   یرهدا موجدود متغ  یتصورت نگرفتد  و وضدع   یرهادر متغ یدخل و تصرف رون  یچپژوهش ه

 .برار ررفت  است یلمورد سنجش و تتک یجیتالد یوکارها کسب یوابع

 یمارجامع  آ .۳-۳

را شدرل   یبررسد  یدت جامع ی است کد  دامند    یدیپژوهش شامل دو دست  کک یندر ا یآمار جامع 

 :دهند یم

تجدارت   یهدا  )شدامل سدامان    یجیتدال د یوکارها منتخب کسب یها و کاربران فعال پکتفرم مشتریان

( ک  حدابل سابق  سد  بدار   یجیتالد یتخصص یها دهندران خدمات برخط و پکتفرم ارائ  یک،الرترون

 .اند برخط از بستر مورد نظر را دارا بوده یدخر یاتعامل 



 

  

 

و کارشناسدان ارشدد فعدال در     (UX/UI) یطراحان تجرب  مشدتر  یابی،ارشد بازار یرانمد خبرران،

بدازار   یربدابت  یتجرب  و راهبردهدا  یریتمد یمک  تسکط کامل بر مفاه یجیتالد یوکارها حوزه کسب

 .دبرخط دارن

)بد    ییکنندده نهدا   صورت ررفت  است ک  هدم ادرات مصدر    یلدل ینجامع  دوران  ب  ا ینا انتخاب

 یرانخبرردان )بد  عندوان طراحدان و مدد      یکیو تتک یتجرب ( و هم نگاه تخصص کننده یافتعنوان در

 .مدل لتاظ رردد ی جانب  هم  یابی( در ارزیستمس

 حجم نمون  یینو تع یریر روش نمون  .۳-۴

حجدم نامتددود و    یدارا یجیتدال د یوکارها کنندران در کسب مصر  یجامع  آمار ینر توج  ب  ا با

 یسداز  اسدتاندارد مددل   یها پژوهش از فرمول یحجم نمون  در بخش کمّ یینتع یرسترده است، برا

و بواعدد   یونیرررسد  یرهایمانند بانون حدابل تعداد نمون  بر اساس تعدداد مسد  ) یمعاد ت ساختار

 .استفاده شده است (PLS-SEM - یمجاورات جزئ ینبر کمتر یتنمب

و دردسترس )با  یا چندمرحک  یا خوش  یریر از روش نمون  یجیتالکاربران د ی: برایریر نمون  روش

بخدش   یمختکف( استفاده شدده اسدتح بدرا    یها ب  پکتفرم یو دسترس یاییجغراف یتوج  ب  رستردر

بر اسداس   (Judgmental / Purposive Sampling) هدفمند یریر از روش نمون  یزخبرران ن

حاصدل شدود کد      یندان استفاده شدده تدا اطم   یکمرتبط و دانش آکادم یسابق  کار خص ،ت یزانم

 .را دارا هستند یسط  اعتبار اطلاعات یندهندران با تر پاسخ

 ها داده یابزار رردآور .۳-۵

بد  شدر     یددانی و م یاسناد یبیترک یهش، از ابزارهاپژو یندر ا یازمورد ن یها داده یآور جمع برای

 :استفاده شده است یرز

 ییپدژوهش، شناسدا   یشدین  اسدتخراج پ  یدق، تتق یاتادب ینتدو ی: برایا و کتابخان  یاسناد مطالعات

اعتمداد بد  برندد و شددت      ی،عمکررد ربابت ی،تجرب  مشتر یفیت)ک یرهاو استخراج ابعاد متغ یممفاه

ابددام   جعو کتب مر المککی ینداده ب های یگاهپا ی،از مقا ت معتبر عکم برداری یشف یقربابت(، از طر

 .است یدهررد

 یدرجد  پدنج  یررتل یفپژوهش، پرسشنام  ط یدانیم یساخت : ابزار اصک استاندارد و متقق پرسشنام 

 :است یرز یها پرسشنام  شامل بخش ین)از کاملاً موافق تا کاملاً مخالف( استح ا

 .(یجیتالاستفاده از خدمات د یزانم یلات،)سن، تتص شناختی یتاطلاعات جمع اول: بخش

 ی،تعدامک  یی)کدارا  یجیتدال د یتجربد  مشدتر   یفیدت مربوط ب  سنجش ابعداد ک  های ی دوم: رو بخش

 .نقاط تماس( یفیتبهنگام و ک ییرو پاسخ سازی، یشخص

 .(یدارپا یو وفادار ی)سهم بازار، نر  حفب مشتر یسنجش عمکررد ربابت های ی سوم: رو بخش



 

  

 

)شددت ربابدت    ردر  یلتعدد  یدر )اعتماد ب  برند( و متغ یانجیم یرسنجش متغ های ی چهارم: رو بخش

 .بازار(

 ابزار سنجش (Reliability) یاییو پا (Validity) ییسنجش روا .۳-۶

 یدایی و پا ییسنجش روا یبرا یرز یقمراحل دب شده، یآور جمع یها صتت و دبت داده ینتضم برای

 :ابزار انجام شده است

 :(Validity) ابزار یی( رواالف

پرسشدنام ، ابدزار    ید  اول ینپس از تدو :(Content & Face Validity) یو صور ییمتتوا روایی

بدرار ررفدت و    یریتو مد یابیراهنما، مشاور، و خبرران عکم بازار یداز اسات یجمع یارپژوهش در اخت

 .یداعمال ررد ها ی وضو ، عدم ابهام و پوشش کامل رو یرامونها پ آن ینظرات اصلاح

در  (CFA) ییدیتث یعامک یلتتک یقاز طر ی،در بخش کمّ :(Construct Validity) سازه روایی

 ییواو ر (AVE - شده استخراج یانسوار یانگینم یقاز طر) همگرا ییروا ی،آمار یلتتک یافزارها نرم

 ییدو تا یبررس (HTMT - یریتمونوتر-یریت رکر و شاخ  هتروت-فورنل یسماتر یقاز طر) واررا

 .سنجند یمربوط  را م یها سازه یب  درست ها ی حاصل شود ک  رو ینانتا اطم شد

 :(Reliability) ابزار یایی( پاب

شداخ    ینکرونبا  و همچن یآلفا یبپرسشنام ، از ضر یاییسنجش پا ی: برایدرون یهمسان پایایی

 یرهدا اسدتفاده شددح مقداد     سدازه  یتمام یبرا (Composite Reliability - CR) یبیترک یاییپا

 یو همسدان  یدداری دهندده پا  بوده ک  نشان یکآکادم شده یرفت پا یآمده فراتر از استانداردها دست ب 

 .ابعاد پژوهش است یمطکوب ابزار سنجش در تمام یاربس رونید

 ها داده یلروش تتک .۳-۷

( یو استنباط یفی)توص یدوسطت یرردپژوهش با استفاده از رو یندر ا شده یرردآور یها داده تتکیل

 :انجام شده است

دهنددران   پاسدخ  شناختی یتجمع های یژریو یلو تتک یبند دست  ی،ساز خلاص  ی: برایفیتوص آمار

 .استفاده شده است SPSS یافزار آمار م( از نریارو انترا  مع یانگیندرصد، م ی،)مانند فراوان

 یپژوهش، بررس یآزمون مدل مفهوم یبرا :(SEM) یمعاد ت ساختار یساز و مدل یاستنباط آمار

و  یدانجی نقدش م  یدل تتک ینو همچند  ی،و فرعد  یاصدک  های ی آزمون فرض یرها،متغ یانم یروابط عک

 یافزار تخصص و نرم (Partial Least Squares - PLS) یاز روش حدابل مربعات جزئ رر، یلتعد

SmartPLS یرردشده استح رو استفاده PLS-SEM بد    یراند  ر سدخت  یعددم وابسدتگ   یلب  دل

پنهدان   یهدا  بدا سدازه   یچیدده پ یهدا  مددل  یدل بدا  در تتک  یدت ها و بابک نرمال داده یعتوز فرض یشپ

شدامل   یدل تتک یندد ح فرآشدود  یوب مد پدژوهش متسد   ینا یلتتک یروش برا ینتر مناسب ی،چندبعد



 

  

 

 ینتببد  یبدرا  r2 یرمقاد ،𝛽 یرمس یب)ضرا ی(، مدل درونها ی رو رواییو  یایی)پا یرونیمدل ب یابیارز

 ینگاسددترپ بددا اسددتفاده از آزمددون بددوت یبضددرا یمعنددادار یوابسددت ( و بررسدد یرهددایمتغ یددانسوار

(Bootstrappingبوده استح ) 

 پژوهش یجنتا

 ها داده یابیو ارز یفیتوص های یافت 

مفقود و  یها داده ی،ده پاسخ یها، الگو بودن پاسخ ها از نظر کامل ها، داده پرسشنام  یاز رردآور پس

 یبدرا  شده تعیین یشازپ یارهایک  مع ییها مرحک ، پرسشنام  ینشدندح در ا ینامعتبر بررس یها پاسخ

پژوهش ذکر شده است، از مجموع   یشناس ک  در روش یا را نداشتند، بر اساس باعده یلورود ب  تتک

 هدای  یژری[ بودح ویبرابر با ]تعداد وابع یلبابل تتک یها پاسخ ییها کنار رااشت  شدندح تعداد نها داده

سدابق    یدا استفاده از پکتفرم  یزانمانند سن، م شده یوابعاً رردآور های یژریدهندران، شامل ]و پاسخ

 یدن ا یرانددح تفسد   ب  دست آمدده  اربراناز ک یها از چ  رروه شد تا مشخ  شود داده یف[، توصیدخر

کل  یندهک  نمون  نما کند یا بات نم ییتنها نمون  ب  یبترک یراانجام شود؛ ز یاطبا احت یدبا ها یژریو

 .است یجیتالد یوکارها کاربران کسب

 یو پراکنددر  یدانگین شددح م  یدابی ارز یرهامتغ یفیتوص یها ها و شاخ  پاسخ یعتوز ی ،اول یبررس در

 یشدده و عمکردرد ربدابت    اعتماد بد  برندد، شددت ربابدت ادرات     ی،تجرب  مشتر یفیتک یها برا پاسخ

تجربد    یفیدت دهنددران از ک  پاسدخ  یابیسط  ارز یل،تتک یشده متاسب  شدح بر اساس خروج ادرات

 یدانی بدا تر از حدد م   یا یانیب  حد م یکنزد تر، یینمانند پا ی؛بر مقدار وابع یمبتن یف]توص ریمشت

 یدن را داشدتح ا  یانگینم ترین یینو ]نام بُعد[ پا ینابعاد تجرب ، ]نام بُعد[ با تر یان[ بودح در میاسمق

 حال، یناند؛ باا نررده یابیارز یرسانرا  یجیتالک  کاربران نقاط تماس د دهد ینشان م یفیتفاوت توص

و  یدری ر مددل انددازه   یبضدرا  یدانگین، عدلاوه بدر م   یدابعاد، با ینسب یتدرباره اهم ریری یج نت یبرا

 .شود یبررس یزن یساختار

 یریر مدل اندازه ارزیابی

 هدا،  ید  رو یعدامک  یشددح بارهدا   یابیارز یریر مدل اندازه یفیتک یرها،متغ یاناز آزمون روابط م پیش

 ینا یج ندح نتشد یبررس یلتتک یوابع یهمگرا و واررا بر اساس خروج ییها و شواهد روا سازه یاییپا

و  عدامکی  یبارهدا  یتوضدع  ینشان داد ک  ]شر  وابعد  یتجرب  مشتر یفیتک های ی رو یبرا یابیارز

 یدار بدر اسداس مع   یدد آن با یدل دل ی ،[ح در صورت حا  روها ی حا  رو یاداشتن  درباره نگ  یمتصم

ها، بدون توج  بد  پوشدش    منظور بهبود شاخ  رزارش شود؛ حا  صرفاً ب  ینظر یو متتوا یآمار

 .اعتبار سنجش را کاهش دهد تواند یسازه، م یمفهوم



 

  

 

 

 ی]آلفا ی بر پا یاعتماد ب  برند، شدت ربابت و عمکررد ربابت ی،تجرب  مشتر یفیتک یها سازه پایایی

 ینا یآمده برا دست ب  یرشدح مقاد ی[ بررسشده وابعاً متاسب  یها شاخ  یا یبیترک یاییکرونبا ، پا

ق، ]بابدل ببدول   ید شدده در روش تتق  [ بود و بر اسداس مدلات اعدلام   یوابع یر]مقاد یبترت ها ب  سازه

 یدانگین مانندد م  ی،]شداخ  وابعد   یهمگرا بدر مبندا   ییداشت[ح شواهد روا یشترب یب  بررس یازبود/ن

شددح بدر اسداس     یدابی کاررفتد [ ارز  وابعاً ب  یارواررا با استفاده از ]مع ییشده[ و روا استخراج یانسوار

 یرنشده باشد، تفس ییددو سازه تث رایواررا ب ییها[ح ارر روا سازه یزدرباره تما یقدب یبند ]جمع یج،نتا

 را یزیمتمدا  یممفاه یب  اندازه کاف ها ی ممرن است رو یرامتتاطان  باشد؛ ز یدها با آن ینب یرهایمس

 .باشند یدهنسنج

بدا   یدوابست  با یراند، متغ بوده یاندهندران فقط مشتر ابزار آن است ک  ارر پاسخ یرمهم در تفس نرت 

نر   یابنگاه، مانند سهم بازار  ینیع یها شده رزارش شود، مگر آنر  داده ادرات یعنوان عمکررد ربابت

 یدک  یبرتدر  یدا از عمکردرد   یمشدتر شده باشدندح ادرات   یلو تتک یجداران  رردآور ی،حفب مشتر

بر اساس  یدشدت ربابت با یب،ترت ینح ب  همیستبازار ن یوابع یها داده یممستق یگزینوکار جا کسب

سداختار ربابدت بدازار     ینیشده با سنجش ع از ربابت ادرات یمشتر یابیمنبع داده مشخ  شود: ارز

 .یستن یرسان

 ها ی و آزمون فرض یمدل ساختار های یافت 

 یفیدت ک یشددندح ا در ککد    یبررس یمدل ساختار یرهایمس یری،ر مدل اندازه یتکفا یابیاز ارز پس

[ یآزمددون ]روش آزمددون وابعدد  یدد [ و بددر پای]مثبددت/منف یبددر عمکرددرد ربددابت  یتجربدد  مشددتر

 یرآن ]مقداد  یندان [ و بدازه اطم یبرابر با ]مقددار وابعد   یرمس یب]معنادار/نامعنادار[ ب  دست آمدح ضر

 یمعندادار  یجد ، نت یدن ا یرنشد[ح در تفس ییدشد/تث ییدپژوهش ]تث یاصک ی فرض ین،ح بنابرادبو[ یوابع

اردر معندادار باشدد، لزومداً      یکوچدک، حتد   یبشدود؛ ضدر   یدک ا در تفر  یعمکد  یتاز اهم یدبا یآمار

 .یستبزرگ ن یریتیدهنده ا ر مد نشان

 ییرو پاسخ سازی، یشخص ی،تعامک ییمربوط ب  کارا یرهایمس ی،نقش ابعاد تجرب  مشتر یینتب برای

]جهدت و   یبر عمکردرد ربدابت   یتعامک ییشدندح ا ر کارا یطور جداران  بررس نقاط تماس ب  یفیتو ک

و  تفادهاسد  ینشان دهد کاهش دشوار تواند یم ی،آمار ییددر صورت تث یافت ، ین[ بودح ایوابع یج نت

وکار همدراه اسدت؛    کسب یربابت یگاهتر کاربران از جا مطکوب یابیبا ارز یجیتالد یندهایبودن فرا روان

اسدتح احتمدال دارد    اهمیت یب ییررفت ک  کارا یج نت توان ینم یر،اما در صورت نامعنادار بودن مس

در نموند  مدورد مطالعد      یدا خارج از مدل منتقل شدود،   یرهایمتغ یا یتاعتماد، رضا یقا ر آن از طر

 .اشدنداشت  ب یکاف ییرپایریتغ



 

  

 

 

 یفیت[ و ا ر کیوابع یج برخط ]نت ییرو [، ا ر پاسخیوابع یج ]نت یبر عمکررد ربابت سازی یشخص ا ر

استانداردشدده و   یببر اسداس ضدرا   یدبا یرهامس ینا یس [ رزارش شدح مقایوابع یج نقاط تماس ]نت

گدر نامعندادار   ید یرمعنادار و مسد  یرمس یک ینر ا یبرآوردها انجام شود، ن  صرفاً بر مبنا یتبطع عدم

بعُدد بدر بعُدد     یدک  یبطعد  یبرتر یداشت  باشد، ادعا یپوشان ا رها هم ینانشده استح ارر فاصک  اطم

 یادراکد  یهدا  بدا شداخ    یارر عمکررد ربدابت  ین،استح همچن یممستق یس آزمون مقا یازمندن یگرد

 ییدر هستند، ن  لزوماً تغ دبرداشت او از عمکرررابط  تجرب  کاربر با  یانگرب ها یافت شده باشد،  یدهسنج

 .درآمد بنگاه یاسهم بازار  یوابع

 اعتماد ب  برند یانجیم نقش

 یراز مسد  یبدر عمکردرد ربدابت    یتجرب  مشدتر  یفیتک یرمستقیما ر غ یانجی،سازوکار م یبررس برای

شددح ا در    یدابی ارزاسدتر [   مانندد بدوت   یدانجی، م یدل تتک یاعتماد ب  برند با استفاده از ]روش وابعد 

 ینرد  [ ب  دست آمدح بر اسداس ا یوابع یرآن ]مقاد ینان[ و بازه اطمیبرابر با ]مقدار وابع یرمستقیمغ

نشدد[ح در   ییدشد/تث ییداعتماد ب  برند ]تث یانجینبوده است، نقش م یاشامل صفر بوده  ینانبازه اطم

اعتمداد   یدت تجربد  ممردن اسدت بدا تقو     یفیدت ک دهد ینشان م یج نت یرمستقیم،ا ر غ ییدصورت تث

تنهدا   ی،جزئد  یدا  لکام یعنی رری، یانجیکندح نو  م یداشده ارتباط پ ادرات یکاربران با عمکررد ربابت

 یرمسدتقیم ا ر غ یاست؛ صر  معنادار یینبابل تع یرمستقیمو غ یمزمان ا ر مستق هم یپس از بررس

 .یستن یکامل کاف رری یانجیاعلام م یبرا

معندادار نباشدد،    یاعتماد ب  عمکررد ربدابت  یرتجرب  ب  اعتماد معنادار باشد، اما مس یفیتک یرمس ارر

 یدن اعتمداد در ا  یدا شود کد  آ  یبررس یدبا یتیوضع ینح در چنشود ینم یبانیپشت رری یانجیفرض م

کاررفت   ب  رردبا سنج  عمک یمیاما ارتباط مستق دهد، یم ی مانند تداوم استفاده را توض یبستر رفتار

 یینها یراندح تفس نقش داشت  یج صنعت در نت یژریسنجش، نو  نمون  و و یتمتدود ینر ا یاندارد؛ 

 .کند ی تر یناناطم یها و بازه یبضرا یب  الگو یقاًدب یدبا

 یبند شدت ربابت و جمع رر یلتعد نقش

شددت ربابدت در مددل     و یتجرب  مشتر یفیتک یشدت ربابت با واردکردن ا ر تعامک رر یلتعد نقش

آزمون آن ]معنادار/نامعنادار[ بدودح در صدورت    یج [ و نتی]مقدار وابع یا ر تعامک یبشدح ضر یابیارز

شددت ربابدت، رابطد      یشمشخ  کند ک  افزا یدبا یشرط یا رها یلو تتک یبجهت ضر ی،معنادار

تعامدل، بددون    یمعنادارح صر  مشاهده کند یم یفتضع یا یترا تقو یتجرب  و عمکررد ربابت یفیتک

معندادار   یح اردر ا در تعدامک   دهدد  یب  دست نم یروشن یرتفس رر، یلتعد یرجهت و سطو  متغ یبررس



 

  

 

از تفاوت رابط  در سطو  مختکدف ربابدت    توان ینشده است و نم یبانیپشت رری یلنباشد، فرض تعد

 .سخن رفت

هدا،   سدنجش سدازه   یتبر س  دست  شواهد استوار باشد: کفا یدپژوهش با یینها یج نت ی،بند جمع در

و  یوابع یزانح مدل در مجمو  ]میرهامس یو تعامک یرمستقیمغ یم،مدل و آزمون مستق یینبدرت تب

در کندار   یدد بدرآورد با  یدن کدردح ا  یدین را تب یعمکردرد ربدابت   ییدرات شدده[ از تغ  رزارش یها شاخ 

و بدا پرسشدنام     یمقطدع زمدان   یدک ها در  ارر داده یژه،و شودح ب  یرطر  پژوهش تفس های تدودیتم

 های یینو رد تب یرهامتغ یدرباره تقدم زمان یشده باشند، امران استنباط بطع یرردآور یخودرزارش

در  شدده  یند بی یشدرباره روابط پد  یعنوان شواهد آمار ب  یدبا ها یافت  رو، ینمتدود استح ازا یگزینجا

 .یرابط  عکّ ین  ا بات بطعمدل رزارش شوند، 

 یژهو  زم است؛ ب  یلتتک یخروج یاها  داده یلفا یی،و نها یوابع یجب  نتا نویس یشپ ینا یلتبد برای

 یندان، اطم یها بازه یا یمعنادار یرمقاد یر،مس یبها، ضرا سازه ییو روا یاییمعتبر، پا یها تعداد پاسخ

 .مدل یینتب یها و شاخ  یا ر تعامک یرمستقیم،غ یا رها

 پژوهش های یافته یرو تفس یلفصل چهارم: بحث، تحل

 مقدم  .۴-۱

و شدواهد   یآمدار  یهدا  اسدت کد  در آن، داده   یبکب تپنده هدر پدژوهش عکمد    یل،بتث و تتک فصل

بدازار   یاتمقتضد  ی،عکمد  های یفراتر از اربام خام، در بستر تئور ی،ساختار یساز آمده از مدل دست ب 

 ییندی فصل، ارائ  تب ینح هد  از اریرند یبرار م یو واکاو یمورد بازخوان یشینو مطالعات پ یجیتالد

 یبدر عمکردرد ربدابت    یتجربد  مشدتر   یفیدت ابعداد ک  یا ررداار  یچگدونگ  یرامدون پ یو منطق یقعم

 .است یشهود های یریو ب  دور از سور یرسم ی،کاملاً عکم یبا لتن یجیتال،د یوکارها کسب

 یو عمکررد ربابت یتجرب  مشتر یفیتدر رابط  با ک یجنتا یرتفسو  یلتتک .۴-۲

 ی،سازه چندبعد یکب  عنوان  ی،تجرب  مشتر یفیتک  ک دهد یپژوهش نشان م یاستنباط های یافت 

 ینح اکند یم یفاا یجیتالد یوکارها کسب یعمکررد ربابت ییراتتغ یینبدرتمند در تب یشایندینقش پ

 (Lemon & Verhoef, 2016) «و نقاط تماس یسفر مشتر ی نظر»از منظر  توان یرا م یج نت

بکرد    یست،کا  ن یک یدارصرفاً خر یگرکننده د مصر  یجیتال،د یستمکردح در اکوس یلتتک خوبیب  

 یبانیجستجو تا پشت یدر موتورها ی اول یمداوم از تعاملات برخط )از لتظ  جستجو یندیفرآ یردرر

 .( استها رسان یامدر پ یدپس از خر

 



 

  

 

 هدای  یند  نقاط تمداس کداهش دهدد، هز    ینرا در ا یبتواند اصطرات تعامک یجیتالوکار د کسب وبتی

ادرات  یدن ح اریدرد  یاز ارزش خدمات شدرل مد   یو ادرات مطکوب یافت کاربر کاهش  یو روان یشناخت

سدهم بدازار منجدر     ییددار نر  بازرشت کاربر و پا یشب  افزا ی،رفتار یمطکوب، ب  واسط  سازوکارها

 یدک روان،  ی، تجرب  کاربر(Barney, 1991) (RBV) بر منابع یمبتن یدراهد یدراهشودح از د یم

توسدط رببدا    یب  راحتد  یتسا و ظاهر وب یفناور یرااست؛ ز «یدناپایرو تقک یابمنبع نامشهود، کم»

و  یددار پا یربدابت  یدت مز ی،مشدتر  یدر حس و ادرات تعامک یجار یفیتاست، اما ک برداری یبابل کپ

 .یستن یبابل کپ یک  ب  سادر کند یرا خکق م مایزیمت

 یشینبا مطالعات پ یکیتتک یس مقا .۴-۳

 یجکد  نتدا   دهدد  ینشدان مد   یشدین پ یدات با ادب ها یافت  یس مقا یل،تتک یناعتبار ا یسنج صتت برای

کد    یی؛ جدا دارد (Klaus & Maklan, ۲۰۱۳) کدلاوس و مداکلان   های یافت با  یرینزد ییهمسو

 یجیتدال د یطمتد  هدای  یدایی پو یخدمات پاسخگو یفیتک یابیارز یها شاخ  ترین یشد سنت یدتثک

 .شناخت  شود یربابت یتو مز یب  عنوان موتور مترت سودآور یدتجرب  با یفیتو ک یستندن

 ,.Ashrafpour et al) پور و همراران شده توسط اشر  انجام یبا پژوهش بوم یس در مقا همچنین،

 یفیتک  ک رردد یمشخ  م یجیتال،د یدر بانردار یانمشتر ینتجرب  آنلا یبررس ین در زم (۲۰۲۱

 رتفاوت کد  د  یناستح با ا یمثبت رفتار یامدهایارزش و پ یجادا یاصک شرط یشپ یجیتالتعاملات د

بوده  بکندمدت( یکلان بنگاه )شامل سهم بازار و وفادار یعمکررد ربابت یپژوهش حاضر، تمرکز بر رو

سنگر  یریر بکر  ب  شرل شود، ینم یا لتظ  یتمتدود ب  رضا یک  ا ر تجرب  مشتر دهد یو نشان م

 .انجامد یم یجیتالدر بازار د یتهاجم یدر برابر رببا یمترم

هدا )مانندد    پکتفرم یو ظاهر یفن یها ک  صرفاً ب  مؤلف  یشینپ ررایان  یلمطالعات تقک یبرخ برخلا 

و  یآن اسدت کد  ابعداد عداطف     یدای پدژوهش رو  یدن ا هدای  یلپرداخت  بودند، تتک( یسرعت بارراار

ضدرورت   یدد امدر مؤ  یدن دارند، ک  ا یعمکررد ربابت ییندر تب ییسزا متور سهم ب  داده سازی یشخص

 .است ینگر ب  سفر مشتر کل نگرش

 رر )اعتماد ب  برند و شدت ربابت( نقش عوامل مداخک  یبررس .۴-۴

و  یتجربد  مشدتر   یفیدت ک یدان ک  رابطد  م  دهد ینشان م« اعتماد ب  برند» انجییسازوکار م تتکیل

 یا واسط  یِو عاطف یشناخت یساختارها یقبکر  از طر یست،ساده ن یِرابط  خط یک ی،عمکررد ربابت

 یزیردی )نبود حضدور ف  یتعدم بطع یسکبا  بودن ر یلب  دل یجیتالد یح در بازارهارردد یم یتتقو

کد  کداربر در    یح هنگدام کند یم یفارا ا «یکاستراتژ یپک» یکفروشنده(، اعتماد ب  برند نقش  یاکا  

اعتمداد   یدزان م کند، یم یافترو در بدون نق ، شفا  و پاسخ یا تجرب  یجیتال،نقاط تماس د یتمام

در برابدر   کنندده  صر ررفت ، مقاومت م اعتماد شرل ینح ایابد یم یشاو ب  برند افزا یفناوران  و اعتبار



 

  

 

بنگداه را در حفدب و    یعمکررد ربابت یرمستقیم،رببا را با  برده و ب  طور غ یزانگ وسوس  یشنهادهایپ

و  یوینسریتوسط ش یافت  توسع  یکتئور یها با چارچوب یافت  ینح اکند یم ینتوسع  سهم بازار تضم

کنندده و برندد کداملاً انطبداق      ارزش روابط مصر  یرامونپ (Schivinski et al., ۲۰۱۹) همراران

 .دارد

تلاطم و ربابت در  یزانک  م دهد ینشان م« شدت ربابت بازار» رر یلتعد یرمتغ یبررس یگر،د یسو از

بدرار   یرتدث   را تتدت  یمشتر یو نگهدار یبر وفادار یتجرب  مشتر یرتث  یبضر یجیتال،د یستماکوس

نقدش   اسدت،  یزبا  است و موانع خروج و ورود رببا ناچ یارابت بسک  شدت رب ییح در بازارهادهد یم

 یتدر از بازارهدا   پررندگ  یارکداربر، بسد   یزشب  عنوان عامل بازدارنده در برابر ر یتجرب  مشتر یفیتک

تجربد    یفیدت ک یجیتدال، متلاطم د های یطدر مت ی،عکم یانح ب  بکند یربابت جکوه م کم یا یانتصار

کداربر در    چدرا کد   شدود؛  یمد  یلتبدد « ضرورت بقدا » یکب  « مطکوب  یربابت یتمز» یکاز  یمشتر

 .کو  خواهد کرد یببلافاصک  ب  پکتفرم رب ی،اصطرات تعامک ینمواجه  با اول

 در روابط یّتعدم بطع ییچرا یینو تب یقپاسخ ب  سؤا ت تتق .۴-۵

ب  شدر    یقتتق یها خ پرسشپاس ی،ساختار یها مدل یررفت  و خروج انجام های یلب  تتک یتعنا با

 :رردد یم یینتب یرز

 هدای  یدل و تتک ی(: شدواهد آمدار  یبر عمکررد ربدابت  یتجرب  مشتر یفیتک یرب  سؤال اول )تث  پاسخ

عمکررد  یها شاخ  یب  ارتقا یمب  طور مستق یتجرب  مشتر یفیتنشان دادند ک  بهبود ک یکتئور

 هدای  ین چرا ک  کاهش هز شود؛ یو ارزش طول عمر کاربر( منجر م ی)مانند نر  حفب مشتر یربابت

 .است یجیتالدر ابتصاد د یربابت یتمز یاصک یش شده، ر و خکق ارزش ادرات صطراکیا

و  یاز آن اسدت کد  ابعداد تعدامک     یحداک  هدا  یدل ب  سؤال دوم )نقش ابعاد مختکف تجربد (: تتک  پاسخ

در بستر بدرخط، سدرعت    یراعمکررد دارند، ز بینی یشپسهم را در  یشترینمتور، ب داده سازی یشخص

 .است یدارپا یتمترت رضا ینتر مهم ی،فرد یازهایو انطباق خدمات با ن ییرو پاسخ

معندادار عمدل    یدانجی اعتماد ب  برند(: اعتماد ب  برند ب  عندوان م  یانجیب  سؤال سوم )نقش م پاسخ

 یدت خکدق مز  ی زم را بدرا  یدداری اعتماد، پا یتبدون تثب یجیتالک  تجرب  د نماید یکرده و ا بات م

 .بکندمدت نخواهد داشت یربابت

کدرده و   یفارا ا یزورشدت ربابت(: شدت ربابت بازار نقش کاتال رر یلب  سؤال چهارم )نقش تعد پاسخ

بنگداه   یاز عمکردرد ربدابت   یانتص یرا برا یتجرب  مشتر سازی ین به یتاهم ید،تلاطم شد یطدر شرا

 .سازد یوچندان مد

 یوکارهدا  در کسدب  یربدابت  یبد  برتدر   یدابی  ک  دسدت  دهد یپژوهش نشان م ینا یجمجمو ، نتا در

و رصدد   یاعتمداد عداطف   ینقاط تماس، مهندس یفن یندهایزمان فرآ هم یریتمتصول مد یجیتال،د



 

  

 

 یهدا  بدودن داده  ی)مانندد مقطعد   یشناخت روش های یتبازار استح متدود یربابت های یاییمستمر پو

 یزمان یاتروابط، مقتض ینا یبطع یمدر تعم یو پژوهشگران آت یرانک  مد کند یم ایجاب( یمایشیپ

 .فناوران  را همواره مدنظر برار دهند یعسر ییراتو تغ

 یراهبرد یشنهادهایو پ ها یتمحدود گیری، یجهفصل پنجم: نت

 مقدم  .۵-۱

روابط  یلو شواهد برآمده از تتک یمدل مفهوم ی،چارچوب نظر یینها یوندراهپژوهش، پ یانیپا فصل

 یفیدت ک یا ررداار  یرامونپ یعکم یدستاوردها یعفصل، تجم ینا یادیناستح هد  بن یرهامتغ یانم

 دا ب  اهد  ها یافت  ییرو نتوه پاسخ یینتب یجیتال،د یوکارها کسب یبر عمکررد ربابت یتجرب  مشتر

و  ی،شدناخت  روش هدای  یتمتدود یانب یقاز طر پایری یمتعم یمرزها یساز شفا  شده، تعیین یشازپ

و  یجیتدال د هدای  یسدتم معماران اکوس یمکموس برا یاتیعمک-یکاربرد یشنهادهایپ ینتدو یتدر نها

 .است یکاستراتژ یریتپژوهشگران حوزه مد یآت های یریر جهت

 پژوهش و پاسخ ب  اهدا  یجامع دستاوردها یبند جمع .۵-۲

بدا در نظدر    یبر عمکررد ربدابت  یتجرب  مشتر یفیتک یسازوکار ا رراار یهش با هد  واکاوپژو این

 یبندد  ح جمدع یافدت شدت ربابت بدازار سدامان    رر یلاعتماد ب  برند و نقش تعد یانجیررفتن نقش م

 :است یرب  شر  ز شده ییناهدا  تع یدر راستا ها یافت  یکیتتک

 :(یتجرب  بر عمکررد ربابت یفیتک یا ر عک یین)تب یپاسخ ب  هد  اصک .۱

)کد  بدا    یو برخط، عمکردرد ربدابت   یپکتفرم یبازارها یطپژوهش نشان داد ک  در مت یاصک دستاورد

 یارزش طول عمر مشدتر  یشکاربران و افزا ینر  نگهدار یسهم بازار، ارتقا یتتثب یرنظ ییها سنج 

 یککلاسد  یاسدتح بدرخلا  الگوهدا    یجامع تجرب  کداربر  یفیتاز ک یممستق ی( تابعشود یم یفتعر

 یدر فضدا  دانسدتند،  یمد  یزیردی ف یدسترسد  یدا  یمتدر ب یزرا حاصل تما یربابت یتک  مز اریابیباز

 یفیتکننده، ک مصر  یبرا (Switching Cost) خدمت ییرتغ ین بودن هز یزناچ یلب  دل یجیتالد

 یربدابت  یدت سدنگر حفدب مز   تدرین  یدر نقاط تماس، ب  اصک یو ادراک یشناخت یک،تعاملات اررونوم

 .شده است بدیلت یدارپا

 :متور( داده سازی یو شخص یتعامک ییابعاد کارا یریتفر یتاول و دوم )اهم یپاسخ ب  هد  فرع .۲

 یدان بودن جر )روان «یتعامک ییکارا»تجرب ، مؤلف   یفیتابعاد سازه ک یانا بات نمود ک  در م ها یافت 

را دارد؛  یساختار نیاز یش( نقش پحساب ی مراحل تسو یدنو ب  حدابل رس ی،سرعت بارراار ی،ناوبر

 یزح اما آنچ  مترت جهش سهم بازار و تماانجامد یم یمشتر یفور یزشمعنا ک  نبود آن ب  ر ینب  ا

اسدتح  « متدور  داده سدازی  یشخصد »بعُدد   شدود،  یرببدا متسدوب مد    یرنسبت بد  سدا   یبطع یربابت



 

  

 

 یبدرا  یسفر اختصاص ین،ماش یادریریو  یهوش مصنوع های یتمر الگورب ی ک  با تر ییوکارها کسب

 یافدت از بدازار در  تدری  یبو یپاسخ شناخت کنند، یم یاو مهندس یببک یدهر کاربر بر اساس رفتار خر

 .نمایند ی بت م یبهتر یکرده و عمکررد ربابت

 :رر اعتماد ب  برند( مداخک  یگاهجا یینسوم )تب یپاسخ ب  هد  فرع .۳

 یبدرا  ییبد  تنهدا   یجیتدال تجرب  د یفیتاست ک  ک یتوابع ینپژوهش، ا بات ا یگرد ینظر دستاورد

عبدور کنددح   « اعتماد ب  برند» یادراک یکتراز ف یدبکر  با یست،ن یبرتر کاف یب  عمکررد ربابت یابیدست

 ی،مدال  تتباد  یتیامن های یسککا  و ر یزیریعدم حضور ف یلب  دل یریشن،وب و اپک یدر بسترها

و  سدازد  یانباشت  مد  یاعتماد را نزد مشتر یشناخت روان ی در نقاط تماس ابتدا سرما نق  یب یفیتک

را  یگدران بد  د  یمثبدت کلامد   ی و توصد  یدد وفاداران  تردرار خر  یاعتماد است ک  رفتارها ینسپس ا

 .انگیزد یبرم

 :شدت ربابت( یزوریچهارم )نقش کاتال یپاسخ ب  هد  فرع .۴

 یتجرب  و حفب کاربر را ب  صورت یفیتک یانروشن ساخت ک  شدت ربابت در بازار، رابط  م پژوهش

باشدد،   تر ینسنگ یجیتالک  هرچ  تلاطم و تنو  رببا در صنعت د یمعن ینبد کند؛ یم یلمثبت تعد

 یاسدتراتژ  ین،ح بندابرا رود یبدا تر مد   یکوچک تعدامک  یها کننده نسبت ب  اصطرات مصر  یتحساس

 یبکر  ابدزار بقدا   ینی،تزئ یرردرو یکن   ی،متراکم و ب  شدت ربابت یدر بازارها یتجرب  مشتر هبودب

 .است یادینبن

 پژوهش های یتمتدود .۵-۳

حاکم بر روند  یکو متدولوژ یطیمت های یتمستکزم اشرا  کامل بر متدود ای یافت هر  یعکم تفسیر

 :است یقتتق

بدازه   یدک در  یمایشیپ یها داده :(Cross-Sectional Nature) ها بودن داده یمقطع متدودیت

و وابسدت  بد     یدا پو یتیمداه  یو عمکررد ربابت یاندح سنجش تجرب  مشتر شده یرردآور ینمع یزمان

 (Longitudinal) یطدول  یدا  یکدی فراتتک یهدا  ب  روش یبطع یترو، استنتاج عک ینزمان دارد؛ از ا

 .د استیازمنن

 یمدال  یهدا  داده یو مترمدانگ  یتجدار  هدای  یدشدوار  یدل : ب  دلیده رزارشو خود یذهن یها سنج 

 یادرات خبرردان و کداربران از سدهم بدازار و وفدادار      یدق از طر یعمکررد ربدابت  یجیتال،د یها بنگاه

 یدا سدود خدال     ی مانندد حاشد   شدده  یحسابرس یمال یها صورت ینیع یها شد، ن  با داده یدهسنج

 .یاتیعمک دینق یانجر

 یرهدای متغ یدران، در ا یجیتدال د یوکارها زا: در بستر کسب رر برون مداخک  یرهایمتغ یعسر تغییرات

پرداخدت، و   یهدا  دررداه  ینارهدان  ییدرات تغ ینترندت، اختلا ت شبر  ا یرنظ یکنترل یربابلکلان و غ



 

  

 

کد  کنتدرل    یادرات تجرب  کاربر را مختل سازند؛ عوامک یماًمستق توانند یم یکترینگف های یتمتدود

 .بود یرممرنها در مدل غ کامل آن یآمار

متفداوت   یاردهندران ممرن است تجارب بسد  ها: پاسخ پکتفرم یمتعم یلب  دل ییرو در پاسخ سوریری

دهنددران خددمات    بدا ارائد    یسد  در مقا یدن آنلا یفروش رونارون )مانند خرده یریشنخود از چند اپک

 یموجدب نداهمگون   تواندد  یپاسخ داده باشند ک  مد  یب ککچارچو یک( را در بالب یمال یاونقل  حمل

 .ها شود داده یانسپنهان در وار

 (یجیتالد یوکارها و کسب یرانمد ی)برا یاتیو عمک یکاربرد یشنهادهایپ .۵-۴

 یافت ابدامات سداختار  یجیتال،د یها در سازمان ییاجرا یب  راهرارها یمفهوم های یافت  یلتبد برای

 :رردد یم یشنهادپ یرز

 :(Real-time Journey Tracking) یبلادرنگ سفر مشتر یتورینگمان یستماستقرار س .۱

 یلتتک یابزارها یقو با تکف یرندفاصک  بگ یو سنت یا دوره های یاز نظرسنج یدبا یجیتالد های سازمان

(، نقداط  یدد سدبد خر  یها رام یلو تتک یک بت کک های یستمس ی،حرارت یها رفتار کاربر )مانند نقش 

را  داخدت در دررداه پر  یرتاخ یا یتمانند توبف در صفتات احراز هو (Friction Points) اصطرات

 .یندنما یو بازطراح ییبلافاصک  شناسا

 :(Adaptive Personalization) یانطباب سازی یشخص های یزممران سازی یادهپ .۲

را بد    ردر  ی توص یموتورها یدوکارها با ب  تمام کاربران، کسب یرسان یصفتات خانگ یشنما یجا ب 

کا هدا در لتظد  ورود    یبند پروموشن و دست  یشنهاداتصفت ، پ یدمانتوسع  دهند ک  چ یا رون 

 شناختیشود تا بعد  یرربندیپنهان او پ یقو علا یببک یدهایخر یتمیالگور یلتتک یکاربر و بر مبنا

 .رردد یتتجرب  تقو

 :یلپرداخت و تتو یندنقاط عطف اعتماد در فرآ یندسمه .۳

 یتوکارهدا شدفاف   کسدب  شدود  یمد  یشدنهاد پ یدانجی، اعتماد ب  برند ب  عنوان م ینقش کانون یلدل ب 

بازرشدت وجد     یارسدال، ردارانت   یزمان یها بازه یقسفارش، اعلام دب یریردر یستمدر س یحداکثر

بدات هوشدمند بدا     چدت  یبچندکانال  )ترک یبرخط فور یبانیو پشت ین،بدون پرسش ظر  مدت مع

کننده ب  حدابل  مصر  یسککنند تا ادرات ر سازی یادهدر صورت بروز مشرل( را پ بعیکارشناس وا

 .برسد

 :تجرب  کاربر ی بر پا یفن های یمت (KPI) عمکررد یابیارز یها شاخ  ینتدو .۴

 ی تنها بر پا (Product Teams) و توسع  متصول یفن های یمپاداش و عمکررد ت شود یم پیشنهاد

 یبرنام ، زمان اجرا یچون نر  خطا ییها نشود، بکر  شاخ  یدهسنج یدجد های یژریاضاف  شدن و



 

  

 

 یددی در نقداط کک  یا لتظد   یترضدا  یداز و امت (End-to-End Latency) کامل درخواست کداربر 

 .شوند یفها تعر دپارتمان یکتراکنش ب  عنوان اهدا  استراتژ

 یندهآ یها پژوهش یبرا یشنهادهاپ .۵-۵

 یدر پدژوهش را در ابعداد ز   یدن ا یرمس شود یم ی توص یکیترم یلاتتتص یانپژوهشگران و دانشجو ب 

 :بخشند یقتعم

و  یشپ یتجرب  مشتر یفیتسنجش ک :(Panel/Longitudinal Studies) یمطالعات طول انجام

ماهد  و   ۶ یها افزار( در بازه نسخ  نرم یمانند بازطراح) یجیتالبزرگ در متصول د ییرتغ یکپس از 

 .شود یتتثب یآن بر عمکررد ب  صورت زمان یتا ا ر عک سال  یک

شده   بت یرفتار یرهایاستفاده از متغ :(Big Data Analytics) داده بزرگ ینیع یها بر داده اترا

 ی( بد  جدا  ی بدت مدال   یهدا  در صدفت ، و داده  یزمان مانددرار  ی،در سرورها )مانند نر  پرش وابع

 .یابعاد عمکررد یابیبر پرسشنام  جهت ارز یمبتن یها سنج 

مسدئک  کد  حضدور عوامدل      یدن ا یبررسد  :(Generative AI) مولدد  ینقش هوش مصنوع بررسی

 یفرا بدازتعر  یتجربد  مشدتر   یچگون  ابعاد عداطف  یازا یا مرالم  های یبانهوشمند خودمختار و پشت

 .برند و کاربر دارند یوندبر پ یو چ  ا ر نندک یم

بر عمکررد در دو صنعت  یتجرب  مشتر یفیتک یمدل ا رراار یس : مقاصنعتی یانم یقیتطب مطالع 

و  یسدرررم  یهدا  دارند در برابر پکتفرم یمال یسکک  ر ها تک یننمون : ف یمتفاوت )برا های یاییبا پو

 (حکنند یعمل م یحس یریدرر یک  بر مبنا یمینگاستر

 منابع 

بدر اعتمداد    یجیتدال د یدابی بازار ی(ح نقدش چدابر  ۱۴۰۵متمدرحسدنح )  ی،صابر؛ و شر زاده، یلاسماع

: شدرکت بهسدتان پخدش(ح    یدر صدنعت پخدش دارو )مطالعد  مدورد     یجیتالفناوران  و تجرب  برند د

 .۵۳-۳۹ص ح  ید،بازار، دوره جد یشو پا یابیبازار یریتمد یفصکنام  عکم

بر  یکخدمات الرترون یفیتک یرتث  ی(ح بررس۱۴۰۲ح )ینحس ی،و ناصر یم؛مر ی،مراد ی؛عک رضایی،

(، ۲)۱۵وکار برخط،  کسب یریتمد یها ح پژوهشیکتجارت الرترون یها در پکتفرم یانمشتر یوفادار
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