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Abstract 

Objective  

Given that the customers’ experience in each industry, service and communication channel is unique 
and special, this study aims at identifying and examining the strengths and weaknesses of the existing 
models in the developing customers’ experimental map based on develment of journey map model 
planned on mobile service users. In this study, in order to create knowledge background in the field of 
customer experience in the service provider organization, a model is proposd which aims to identify 
customer contact and experience points and drawing them in the form of customer-planned journey 
map, as a goal map for the customer. 

 

Methodology  

The paradigm of the present research is interpretive. From the audience’s point of view, this grounded 
study is considered applied in nature. This research is qualitative based on analogy. The data 
collection in this field study is done using qualitative case study. The qualitative part of this study is 
descriptive-exploratory in terms of purpose. The present study is among cross-sectional studies. The 
case study is semi-structured and the context of the phenomenon under study is assumed to be fixed in 
Iran. Based on the the purpose of the preent study (planned journey map), mystery shopping method is 



used for data analysis; after collecting the data, the researcher's experimental observation technique, 
content analysis o and interviews were analyzed using Maxqda software after codification. 

 

Findings 
After identifying pain and contact points in different stages of the customer’s journey including 
previous experience, awareness and information, search, persuasion, taking action, use of service and 
after service (feedback and evaluation, sharing experience and support), the results of the analysis of 
the planned journey map on Mellat Bank and Mellat Plus applications were classified and drawn in the 
form of 3 general experiences including service experience (transaction-financial experience, non-
financial interaction, e-wallet, deposit), technical experience and visual experience. 

 
Conclusion 

This study developed a framework for customer’s journey map in the form of a planned journey map 
to draw customer’s experience from the perspective of service provider. This framework uses product 
usability test and mystery shopping technique in order to achieve the designed experience by the 
organization. The most important differences between the planned journey map and the common 
methods are: 1) the systematic nature of the approach, taking into account all phases and stages of the 
customer’s experience, especially the past experiences from the previous version of the application; 2) 
focusing on pain points as well as good and bad experiences of working with the designed product; 3) 
focusing on the out-of-service contact points through different phases and steps; 4) focusing on the 
customer’s feelings of the service provided from the perspective of the organization; 5 ) identifying 
systematic deviations in the service providing process from the customer’s experience perspective; and 
6) helping the qualitative development of the services provided considering the dynamics of the 
customers’ experience. The customer’s journey plan can help the organization increase its knowledge 
of how to provide services. Prior to providing any unplanned service, all customers’ journey maps 
must be completed to minimize deviations. In the proposed model, the start and end points are 
presented in each phase and path are provided in order to reach the map during the service as well as 
before and after the service. The organizations can visualize their planned journey map considering the 
type of product or service and the process defined according to the customer. At the same time, given 
the unique experience of each organization, the steps and contact points must be extracted 
qualitatively. 
 

 

Keywords: Customer experience management, Customer journey mapping, Planned journey, Mobile Bank, 

Mellat Bank. 
 
 
Citation: Jandaghi, GH., Esfidani, M.R., Mohsenin, SH., Yazdani, H.R., & Keimasi, M. (2020). Developing a 
Planned Journey Map of Banking Mobile Services Users (Case Study: Mellat Bank). Journal of Business 
Management, 12(1), 116-142. (in Persian)  
 
------------------------------------------------------------ 
Journal of Business Management, 2020, Vol. 12, No.1, pp. 116-142 
DOI: 10.22059/jibm.2018.268675.3306 
Received: November 08, 2018; Accepted: May 22, 2019  
© Faculty of Management, University of Tehran 



 

شده مشتريان خدمات مبتني بر موبايل  ريزي طراحي نقشه سفر برنامه
   )بانك ملت: پژوهي نمونه(

  غلامرضا جندقي
  jandaghi@ut.ac.ir :رايانامه. دانشكده مديريت و حسابداري، پرديس فارابي دانشگاه تهران، قم، ايران ،مديريت دولتي استاد، گروه نويسنده مسئول،* 

  محمد رحيم اسفيداني
   esfidani@ut.ac.ir: رايانامه. استاديار، گروه مديريت، دانشكده مديريت، دانشگاه تهران، تهران، ايران

  شهريار محسنين
   sh.mohsenin@ut.ac.ir :انامهراي. ايراندانشكده مديريت و حسابداري، پرديس فارابي دانشگاه تهران، قم، ، بازرگاني دانشجوي دكتري، گروه مديريت

  حميدرضا يزداني
   hryazdani@ut.ac.ir: رايانامه. ، دانشكده مديريت و حسابداري، پرديس فارابي دانشگاه تهران، قم، ايرانبازرگاني استاديار، گروه مديريت

  عود كيماسيمس
   keimasi@ut.ac.ir: رايانامه. استاديار، گروه مديريت، دانشكده مديريت، دانشگاه تهران، تهران، ايران

  چكيده
ذشـته توجـه   دهـه گ  در است كه شده  يكي از رويكردهاي جديد در بررسي تجربه مشتريان از خدمات ارائه ،نقشه سفر مشتري :هدف

بـرداري سـفر مشـتري، بـراي      با توجه به اهميت موضوعي نقشـه . است را به خود جلب كردهو مديران اجرايي  پژوهشگرانبسياري از 
منظور ايجاد بستر دانشي در حـوزه   دو ديدگاه وجود دارد كه در اين پژوهش به) قبل، حين و بعد از خريد(بررسي جامع تجربه مشتريان 

ا در قالب نقشه سفر نهدهنده خدمت، الگويي با هدف شناسايي نقاط تماس و تجربه مشتريان و ترسيم آ سازمان ارائه تجربه مشتري در
  .عنوان نقشه هدفي كه مشتري آن را طي خواهد كرد، ارائه شده است شده مشتري، به ريزي برنامه
نامحسوس، مصاحبه با خبرگان و اسناد مرتبط  ديش خراز رو است، يپژوهش كه از نوع مطالعه چندمورد نيا يفيك كرديدر رو :روش

  .اطلاعات استفاده شده است يآور جمع يبرا
شده همراه بانك و همراه پلاس ملت، پـس از شناسـايي نقـاط درد و تمـاس در      ريزي نتايج تحليل در قالب نقشه سفر برنامه :ها يافته

كـارگيري خـدمت و بعـد از خـدمت      وجو، ترغيب، اقدام، به رساني، جست مراحل مختلف سفر مشتري نظير تجربه قبلي، آگاهي و اطلاع
تجربـه تراكنشـي ـ مـالي، تعـاملي ـ       (، در قالب سه نوع تجربه كلي شامل تجربه خـدمات  )بارخورد و ارزيابي، تسهيم تجربه و حمايت(

  .بندي و ترسيم شد ، تجربه فني و تجربه بصري دسته)غيرمالي، كيف پول و سپان
دهنده خدمت بتواند با شناسايي نقـاط درد خـدمت طراحـي     تا شركت ارائه كردمشتري كمك به ريزي  نقشه سفر برنامه :يگير نتيجه

رساني بـه   چه در مراحل قبل از خدمت ،شده، با تمركز بر نقاط تماس براي بهبود سيستم فعلي  شده، در قالب مسيرهاي اصلي استخراج
ينـدهاي درگيرسـازي مشـتري و برنـد در بعـد از      او چـه در بهبـود فر  ) شـده  دمات ارائـه بهبود خ ـ(مشتري، چه در مراحل حين خدمت 

  .داشته باشد يريزي واحد برنامه ،درگيرشدن مشتري با سيستم
  .شده، همراه بانك، بانك ملت ريزي مديريت تجربه مشتري، نقشه سفر مشتري، سفر برنامه: ها كليدواژه

طراحي نقشه سـفر  ). 1399( حمدرحيم؛ محسنين، شهريار؛ يزداني، حميدرضا؛ كيماسي، مسعودجندقي، غلامرضا؛ اسفيداني، م: استناد
   .142 -116، )1(12، مديريت بازرگاني. )بانك ملت: پژوهي نمونه(شده مشتريان خدمات مبتني بر موبايل  ريزي برنامه
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  مقدمه
). 2016، 1لمـون و ورهوئـف  (ها تبديل شده است  امروزه ايجاد و مديريت تجربه مشتري به يكي از اهداف كليدي سازمان

كه مشتري امروزه با چنـدين نقطـه تمـاس يـك      هايي ه در حال رشد روي مفهوم تجربه مشتري از تعاملاين ميزان توج
، 2فـورليزي و فـورد  ( شـود  مـي  يتر و متنوع وجود آمده است كه باعث ايجاد نقشه مشتري پيچيدهه ب ،كند سازمان پيدا مي

هـاي شـناختي، عـاطفي، احساسـي،      واكـنش با هماهنگ كـردن   ،صورت جامع تواند به ماهيت تجربه مشتري مي). 2000
امـروزه  ). 2015، 3اشميت و همكاران(نظر گرفته شود  با يك شركت در هاي آن املعاجتماعي و روحي مشتري با تمامي ت

هـاي  كارگيري چندين كانال ارتباطي براي خريد مشتري در حال افزايش است كه با در دسترس بـودن گوشـي   هاهميت ب
رويكردهاي تجربه مشـتري،  ). 2015، 4بك و ريگل( هستدر حال بيشتر شدن نيز  قبيلهاي از اين هوشمند و ساير ابزار

طور اثربخشي نيازهاي آنان  هو بتوانند ب باشند گيري مشتريان داشته يند تصميماغني از فر يكند تا بازاريابان درك كمك مي
  ). 174 :2017، 5اسكات و همكاران( كنندبيني  را درك و پيش

بهبـود خـدمات و    يدر راسـتا  شـتر يب برداري سفر مشتري خصوص نقشه ي و بهتجربه مشتر رويكردهايجا كه آن از
 پژوهش نيدر ا ،دهنده خدمات است ارائه يها شده توسط شركت و هدف بهبود خدمات ارائه دشو ياستفاده م يحوزه خدمات

. نظر قرار گرفته اسـت  خرد مد يبانكدار حوزهخدمات در  ارائه نينو يها از روش يكيعنوان  به ليبر موبا يمبتن يبانكدار
 هـاي 	تعـداد كـاربران تلفـن    شـود 	يم ـ ين ـبي	شيپ يجهان يقابل تأمل است كه طبق آمارها به اين دليلحوزه  نيا تياهم

ايـن  در  هوشمند برسد كه هاي	با رشد نرخ نفوذ تلفن 2019در سال  ارديليم 5/2به  2014در سال  ارديليم 5/1هوشمند از 
همچنـين   ).2017 ،6يسـتا استات(هوشمند استفاده خواهنـد كـرد    هاي	كل جهان از تلفن تياز جمع ددرص 35 باًيتقر صورت

و نظـارت   يزي ـر معاونت برنامـه گزارش  بر اساس. دارد تيدر كشور حكا ليموبا يدرصد 22/94نفوذ  بيها از ضر يررسب
 هشت يدرصد بوده ط 5/29حدود  86 الكه در س ليتركان موبانفوذ مش بيرشد ضر 7)1395( وزارت ارتباطات يراهبرد
 46حدود  يرقم 86كارت در سال  ميس ينفوذ واگذار بيدهد كه ضر يها نشان م يبررس نيا. توجه است شايان ريسال اخ

تفاده از كه با توجه به گسترش اس شده بياندر كنار آمارهاي  .است افتهي شيدرصد افزا 186به  94درصد بوده كه در سال 
 كنـد،  هاي هوشمند و نيز ضريب نفوذ اينترنت در كشور، اهميت استفاده از بانكداري مبتني بر موبايـل را نمايـان مـي   تلفن
 شـتر يب انيبه مشـتر  يابيوكارها به دست كه كسب يهنگام. دارد يا ندهيفزا تيوكار اهم در عمر كسب نيز اطلاعات يفناور
بـر  ). 2008، 8ميو ك ـ نيش( ابدي يم يشتريب شياطلاعات افزا يفناور تيدارند، اهم شيگرا يكيواسطه خدمات الكترون به

 نداشتن تيرضا دليل بهدرصد  16و  فيبد و ضع يخدمات مشتر دليل بهها را  بانك ،انيدرصد مشتر 68 ،ها اساس پژوهش
  ). 2014، 9ياكيانايجايكاهانداوا و و(كنند  يترك مها  از محصول
 كشـور،  الكترونيك پرداخت فضاي در رساني اطلاع منظور به، 1397آبان  درشاپرك  يصاداقت گزارش بر اساس  

در  ينترنتـي و ا يليموبـا  يرش، ابـزار پـذ  )يفروشگاه خوان كارت و موبايلي اينترنتي، پذيرشابزار ( پذيرش ابزار سه بين از
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Lemon & Verhoef 2. Forlizzi & Ford 
3. Schmitt, Joško Brakus & Zarantonello 4. Beck & Rygl 
5. Scott et. al 6. Statista 
7. http://www.citna.ir/ict/186363 8. Shin & Kim 
9. Kahandawa & Wijanayake 
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 كـل  از درصـدي  23 سـهم  بـه  كـل  در و انـد  داشته يدرصد 8/5و  درصدي 2/6رشد  ترتيب ماه گذشته آن، به مقايسه با
درصد مربوط به بانك  67/24از كل بازار با  ها تراكنش يسهم مبلغ ينبالاتر ينب يناز ا .اند رسيده الكترونيك هاي پرداخت

 را هاسهم مبلغ تراكنش نيشتريب بازار كل درصد 22 به نزديك با پذيرش ابزارهاي از يك هر دربانك  ينكه ا استملت 
 4/21سـهم   ترتيـب  بـه  داشـتن  اختيـار  در بـا  ملت بانك شاپرك، اقتصادي گزارش طبق. است داده اختصاص ودخ به زين

شـاپرك،  ( دارد قـرار  نخست رتبه در هاي از مبلغ و تعداد كل تراكنش يو مبلغ ياز سهم تعداد يدرصد 72/24و  يدرصد
1397.(  
 منحصـر  يارتباط كانال و خدمت صنعت، هر در انيشترم تجربه كه نكته نيا به توجه با و پژوهش نيدر ا رو نيا از

 شـده  يزي ـر برنامـه  سـفر  نقشـه  يالگـو  يطراح ـ پژوهش هدف ،)2017، 1اوتالورا و راميرز، زنبائمرو( است خاص و فرد به
موجود  يها مدل هاي و ضعف ها قوت يو بررس ييشناسا از پسبهبود  يراهكارها ارائه و ليموبا بر يمبتن خدماتكاربران 

 خـدمت  و يمشـتر  تمـاس  نقـاط  ييشناسا از شيپ تا است ازين رو نيا از. است يمشتر ينقشه تجرب يريتصو ياحطر در
 يمشـتر  سـفر  مراحـل  از كي ـ هر در را كاربران تماس نقاط بتوان تا ودش ييشناسا يمشتر سفر مختلف مراحل مربوطه،
 . رديموجود صورت گ يها مدل از يقيدق بررسي ديهدف با نيبه ا يابيدست يبرا .كرد ييشناسا

 پژوهش ينظر نهيشيپ

  يمشتر تجربه
 يهـا  شـبكه  در انيمشتر نيب هاي ارتباطمختلف، اعم از  يها رسانه و چندگانه يارتباط يها كانال وجود به توجه با امروزه
 ها، سازمان با يمشتر بالقوه تماس نقاط در ريچشمگ شيافزا. است شده تر دهيچيپ انيمشتر يريگ ميتصم نديافر ،ياجتماع
 ك،يلجسـت  اطلاعـات،  يفنـاور  از اعـم  خـود  وكـار  كسـب  اتي ـعمل يساز كپارچهي فكر به تا است كرده ملزم را ها شركت
). 2016، 2لمون و ورهوئـف (باشند  يخلق موفق تجربه مشتر يخود در راستا يخارج يشركا زيو ن يانسان منابع ،يابيبازار

 سـازمان  كي از يبخش با و سازمان كي خدمت، كي محصول، كي با يرمشت نيب هاي تعاملاز مجموعه  يتجربه مشتر
در سـطوح   يمشتر يريبوده و به درگ يشخص كاملطور  بهنوع تجربه  نيا. است يكه محرك رفتار مشتر شود يم يناش

  ).397 :2007 ،3اسپايلر و نوسي، جنتله( دارد اشاره يكيزيف و يروح ،ييعقلا ،يمختلف، احساس

 تجربه ؛دندكر هئارا يجامع از تجربه مشتر يمفهوم پژوهشگران ان،ينگر به تجربه مشتر و جامع رت يكل ينگاه با 
 كي ـ ابعـاد  يتمـام  ندهينما جامع مفهوم نيا«: كند مي انيب گونه نيمفهوم را ا نيا) 2006( 5ماسكارنهاس. 4انيمشتر يكل

 ».سـت ينمحـدود  خاص  داديرو كي بهد است و افرا يجار يبخش از زندگ كياست، تجربه  انيبه مشتر شده داده تجربه
 خلق بلكه ست،ين خدمت اي محصول كي ظاهر اي يصنعت يطراح ،يفناور كاربر، تجربه اي تجربه). 2016 ،6سئو وهوانگ (

 منظـور  به تواند يم كه است يكرديرو ،يمشتر تجربه). 2 :2011 ،7زاهل حسن( است ابزار اي ستميس كي قيطر از تجربه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Rosenbaum, Otalora, & Ramírez 2. Lemon & Verhoef 
3. Gentile, Spiller, & Noci 4. Total Customer Experience (TCE) 
5.  Mascarenhas, Kesavan & Bernacchi 6. Hwang & Seo 
7. Hassenzahl 
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 اي ـروابـط  ) 2007( 2واگـر  و ري ـم دهي ـعق بـه ). 2011 ،1لموريو گ نيپ( شود استفاده ديتقل رقابليغ يرقابت تيمز كي جاديا

 نآ كننده شروع اغلب كه وندديپ يم وقوعه ب خدمت اي محصول از كردن استفاده كردن، ديخر قالب در ميمستق يهاتماس
 نـدگان ينما بـا  نشـده  يزي ـر برنامـه  هـاي  تعاملقع شامل موا شتريدر ب ميرمستقيغ يها تماس مقابلاست، در  يمشتر خود

 ـ طـور  به. دنشو يممنجر  هاانتقاد اي ها لغيتببه دهان،  دهان هاي غيتبل به تيكه در نها شود يم برند اي خدمت شركت،  ،يكل
همه  رندهياست كه دربرگ يتجربه مشتر نيو ا پردازد يم آن به يمشتر تجربه كه دارد قرار يزيچ مركز در يمشتر ادراك
   ).1396، غريبيو  ، خانلريپور يحسنقل( كند يم برخورد خدمت ايبا سازمان، محصول  ياست كه مشتر ينقاط

  يمشتر سفر يبردار نقشه
 يمشـتر  دي ـد هي ـزاو ازرا  يرسـان  است تا خـدمت  شده استفاده يلاديدهه نود م لياز اوا يسفر مشتر يبردار نقشه مفهوم
 اسـت  سـاده  ينسـب  طور به يمشتر سفر يبردار نقشه در كاررفته هب ياساس دهيا). 2014 ،3رانهمكا و دفولستا( كند حيتشر

اسـت   يياز مجموعه رخدادها يبصر يطراح كي يسفر مشتر نقشه ،)2010 ،4چاردسونير و 2017 همكاران، و زنبائمرو(
از نقـاط   يسـت يشـامل ل  و شندبا تعامل در ديخر يكل نديافر كيطي خدمت  كيممكن است با  انيآن مشتر قيكه از طر

 ،يسفر مشـتر  نقشه). 2017روزنبائم و همكاران، ( دده يم ونديبرند در مراحل مختلف پ كيرا با  ياست كه مشتر يتماس
 لي ـو تحل يهـر دو بخـش طراح ـ   ياسـت كـه بـرا    يمشتر ديدگاهخدمات از  يطراح يبصر پركاربردهاي  روشاز  يكي

). 2016 ،5چيكاراهاثـاتو  و هـالورثراد  ت،يهاگسـتو ( اسـت  يكـاربرد  متفـاوت  تمـاس  نقاط در انيمشتر دهيچيپ هاي هتجرب
 .اسـت  كاملاً شناخته شـده  استراتژيك يريتابزار مدنوعي  ي،نقشه سفر مشترمعتقدند كه ) 2017( شهمكاران و روزنبائم

 دهي ـعق به نيهمچن. .كشدمي تصوير به شركت و تعامل با خريد فرايند طيرا  يمشتر متوالي هاي اقداممجموعه اين ابزار 
 هـاي  هتجربتا  دهد يم را اجازه نيا ها يا حرفه به كه است روشي يسفر مشتر يبردار ، نقشه)2017( 6سيتسيآندر و برنارد
  . شود يم گفته تماس نقاط ،ها تعامل نيكه به ا بشناسند بهتر خدمت كي از استفاده مراحل در تعامل نيحرا  انيمشتر

 :اند از عبارت جزء خلاصه كردند كه 11را در  ينقشه سفر مشتر ياصل ياجزا) 52-51 :2017( سوستيآندر و برنارد
 .8 ؛13يارتبـاط  كانـال  .7 ؛12يزمـان  في ـط .6 ؛11تمـاس  نقاط .5 ؛10هدف .4 ؛9يبردار نقشه .3 ؛8سفر ريمس .2 ؛7يمشتر .1

 نيتر ياصل عنوان به تماس نقاط ن،يب نيا از .17ضبط يها فرمت .11 و 16ها ديدگاه و هاشنهاديپ .10 ؛15تجربه .9 ؛14مرحله
) تمـاس لحظـه  ( ارتبـاط  دهنده نشان ميرمستقيغ هم و ميمستق صورت هب هم كه هستند ينقاط ،يعنصر نقشه سفر مشتر

 :2016 ،19كويـل و فولسـتاد  ، هـالورثراد  ؛2007و شواگر،  ريم ؛2016 ،18راماسشان و نياست( است شركت كي با انيمشتر
در هـر   انيكـه مشـتر   شـوند  يم ـ حيتشر يواقع ياقدامعنوان  تماس معمولاً به نقاط). 2010 ،20وثو  جكيزومرد و 846

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Pine & Gilmore 2. Meyer & Schwager 
3. Følstad, Kvale & Halvorsrud 4. Richardson 
5. Haugstveit, Halvorsrud & Karahasanovic 6. Bernard & Andritsos 
7. Customer 8. Journey 
9. Mapping 10. Goal 
11. Touch points 12. Timeline 
13. Channel 14. Stage 
15. Experience 16. Lens or Layers 
17. Multimedia 18. Stein & Ramaseshan 
19. Halvorsrud, Kvale & Følstad 20. Zomerdijk & Voss 
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 محصـول  كي درباره يريادگي شامل يمشتر تماس نقاط ،يآگاه مرحله در مثال، طور به. كنند ياتخاذ م يا مرحله از پنج

بـه آن   يده ـ سيل، استفاده از آن و سـرو محصو كي ديشامل خر يدر مرحله اقدام، نقاط تماس مشتر كه يحال در است،
سـازمان،   كيبا  يمشتر ميمستقريو غ ميمستق هاي تعامل هيبه كل«واقع،  در ).2016 ،1كارتاجايا و ستيوان ،ركاتل( شود يم

صـورت   بـه  توانـد  يكه م شود ينقطه تماس گفته م ،را شامل شود انيمشتر هاي محصول كه احساس كي ايبرند، خدمت 
ثراد و همكـاران،  رهـالو  و 2010 چاردسـون، ي؛ ر2016و همكـاران،   كاتلر( وستهيپ اي) 2017بائم و همكاران، روزن(گسسته 

و ، هان، چون مون( تيفعال اي...) و  يحضور ل،يموبا(، نحوه ارتباط )نيآفلا اي نيآنلا( يدر سه سطح كانال ارتباط) 2016
 .»شود فيتعر) 2016، 2هانگ

 دهـد  توسعه يمشتر گذشته و يفعل تجربه به را خود هاي بررسيدامنه  ديسفر، سازمان با نقشه نيا يطراح منظور به
 و زمـان  آن يفعل تجربه به ديبا ،باشد داشته را انيمشتر سفر نقشه يطراح قصد زين يآت برند اگر كه ستا يحال در نيا و

 ـ يم ـ كـه  حال. اشدب داشته نگاه واحد، گذشته تجربه كي عنوان به ،يمشتر گذشته و يفعل تجربه  انيمشـتر  تجربـه  ميدان
 نيا دهند، يم يجا خود در را يموارد چه زين انيمشتر سفر نقشه و انيمشتر سفر و شود يم شامل را يا بازه چه و ستيچ

  .مينيب يخلاصه م طور به ريز شكل در را موارد
  

تجربه قبل
نقشه سفر برند قبل

نقشه سفر برند 
فعلي مشتري

تجربه آينده
نقشه سفر برند آتي

گذشته آينده

سفر مشتريان

/پشتيباني/خريد/جستجو/آگاهي/توجه به نياز
ترك برند/بازتوجه به برند ديگر/حامي شدن

جستجو/آگاهي/توجه ترك برند/ باز توجه

  
  هاي متفاوت ر زمانشده توسط نقشه سفر مشتري د بازه شامل. 1شكل 

 يخـدمت بـه آگـاه    ايمحصول  كياز  يچگونه از نداشتن آگاه انيكه مشتر دهد يم نشان ما به يمشتر سفر ريمس
 3نورتـون و پـاين  ). 2015اسكات و همكـاران،  ( رسند يم دهان به دهان هاي غيتبل يمجدد و حت ديخر د،يبالا، علاقه، خر

 ني ـا و دشـو  يم) محصول(خدمت  كيوارد  يكه مشتر دشو يم آغاز يزمان يترمش سفر كي كه اند دهيعق نيبر ا) 2013(
 را نيب نيا در يزيچ هر يمشتر سفر نيبنابرا ،دشو يم خارج) محصول( خدمت از يمشتر كه رديپذ يم انيپا يهنگام سفر

 اي ـاز خـدمت   هي ـاول يآگـاه ( يشامل مراحل آگـاه  يسفر مشتر كي كه دندمعتق )2016( و ورهوف لمون .دشو يم شامل
 يابي ـارز اي ـ وجـو  پـرس ، )محصـول  اي ـ خدمت بهعلاقه  جاديجلب توجه و ا(، توجه و تأمل )ييابتدا هاي تعاملمحصول و 

 خدمت يريكارگ هب( استفاده و) محصول اي خدمت ديخر( ديخر، )مشابه يها نهيگز با محصول اي خدمت سهيو مقا يبررس(
  .دشو يم) محصول مصرف اي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kotler, Kartajaya & Setiawan  2. Moon, Han, Chun & Hong 
3. Norton & Pine 
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بـر   يمبتن ـ يرفتـار  يتا الگو كند يم كمك ها شركت به ايپو و يچرخش كرديرو كي عنوان به 1يترمش) سفر( ريمس

 از بعـد  تـا ) اطلاعـات  يآور جمـع  و جـو و جست ،پژوهششامل ( دياز قبل از خر يبازه زمان كيخود را در  انيتجربه مشتر
كـاران،  ؛ مـون و هم 2016مـون و ورهوئـف،   ل( كنددنبال ) به دهان دهان هاي غيتبل و مجدد ديخر ،يوفادارشامل ( ديخر

 هـر  در يمشـتر ). 2015 ،3يآنـداجان  و 2016 ،2سي ـآد؛ 2016 همكـاران،  و هالورثراد؛ 2017 همكاران، و روزنبائم ؛2016
 سـازمان  كنتـرل  تحـت  نقـاط  ني ـا از يبرخ ـ فقط كه كند يم تجربه را يديجد تماس نقاط سازمان، با خود سفر از مرحله
مـدل   بـه چـالش كشـيدن   بـا  ) 2017( همكاران و اسكات). 2016 رماسشان، و نياست و 2016 وئف،وره ولمون ( هستند
 يآگـاه  كه دانند يم يچرخش مرحله هشتشامل ) مدرن يايدن( تاليجيرا در قرن د يسفر مشتر ريمس دا،يآ يريگ ميتصم

 بـه  علاقهعدم ( اطلاعات يجوو جست ،)بدون علاقه(گرفتن  نظر در، )عمل ايبدون اقدام (شدن  مند علاقه، )عدم علاقه(
 نظـر  در، )توجـه دوبـاره  ( لي ـتما، )نيگزيجا يكالا ديو خر نيگزيجا يكالا اي خدمت گرفتن نظر در ،يقبل خدمت اي كالا

چرخـه   كيكه همانند  ديجد نهيگز اياز برند  يآگاه تيو در نها) تيعدم رضا( يابيارز د،يخر، )توجه مجدد( ييگرفتن نها
  .شود مي شاملرا  دهد يم شيرا نما يسفر مشتر ريزمان مس طي

  شده يزير برنامه سفر نقشه
 چـارچوب  آنـان  دهي ـعق به .داشتند اشاره شده يزير برنامه سفر نقشه مفهوم به بار نخستين يبرا) 2009( كوال و هالورثراد

منظـور از سـفر    .دشـو  يم ـ داده شينمـا  يواقع ـ سـفر  و شـده  يزي ـر برنامـه  سـفر  بخـش  دو در يمشـتر  سـفر  نقشه يكل
كـه اكثـر    آنجـا  از. كنـد  يآن را ط ـ يخـدمت انتظـار دارد مشـتر    دهنـده  ارائه شركت كه است ينديافر شده، يزير برنامه

 و 2016 همكاران، وهالورثراد ( ياندك هاي پژوهشاند،  توجه داشته) انيمشتر ديدگاه( يپژوهشگران به بعد نقشه سفر واقع
 ينقشه سفر مشتر هاي ضعف كننده انيكه ب است شده انجام آن يرو يكاربرد ورتص به) 2016، 4كلمنت، داوني و ماركز
 شـده  يزير برنامه نديافر كي شده يزير برنامه سفر نقشه واقع در. است) ينقشه سفر واقع( انيصرف مشتر دگاهيبر د يمبتن
هـالورثراد و  (خـود برسـد   هـدف   بـه  نـد يافرطبـق آن   يمشـتر  رود يم انتظار كه استخدمت  دهنده ارائه شركت يسو از

  ). 2016 همكاران،

 مشتري سفر نقشه طراحي در داده كسب هاي روش
 سـفر  نقشـه  بـين  ي،نقشـه سـفر مشـتر    طراحـي  بـراي  داده كسـب  و آوري جمع هاي روش پيرامون موضوعي ادبيات در

 داده كسـب  منظـور  به) 2016( همكاران و مون و) 2016( همكاران و هالوثراد. دارد وجود تفاوت واقعي و شده ريزي برنامه
 كـه  حـالي  در انـد،  دهكـر اسـتفاده   يانروزانه و مصاحبه با مشتر برداري يادداشت از واقعي سفر نقشه ترسيم براي نياز مورد

داده  عنـوان  بـه  خبرگان با مصاحبه و مرتبط اسناد از شده، ريزي برنامه سفر نقشه ترسيم براي) 2016( همكاران و هالوثراد
 ي،مثل مصاحبه تلفن هايي روش از پژوهش يندبودن فرا يفيبا توجه به ك ي،نقشه سفر مشتر يمدر ترس. ه بردندبهر يليتحل

 همچنـين  ،)2003 ،5يـوت و جانكل ال يوتال( دشو يم استفاده اوليه داده به دسترسي برايمصاحبه رو در رو  و يگروه كانون

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Customer Journey Map 2. Addis 
3. Andajani 4. Marquez, Downey, & Clement 
5. Elliott & Jankel-Elliot 
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و  تحليـل  يورود عنـوان  بـه  بخش اين در گرفته صورت هاي پژوهشاسناد مرتبط و  يه،ثانو هاي داده به دسترسي منظور به

  . شد خواهند يبازنگر

  پژوهش يتجرب نهيشيپ
 .انـد  بوده انيمشتر دگاهياز د يبر تجربه مشتر يمبتن يارائه چارچوب دنبال به خود پژوهشدر ) 2016(و همكاران  هالورثراد

. شده اسـت  يچندكاناله معرف طيمح كيدر  يخدمات فرد تجربه يعمل يبررس يبرا يسفر مشتر ليتحل پژوهش نيدر ا
 انحرافچهار نوع  ،پژوهش نيدر ا. است شده استفاده روزانه هاي فعاليت مطالعات و مصاحبه از تماس نقاط شناسايي براي
 و) مشـتري تجربـه  ( واقعـي  خـدمات  ارائـه  نحـوه  بين شكاف از ،روش اين در .است شده ييشناسا خدمات ارائه نحوه در
 نـد يافربـه   توجـه  پـژوهش  ني ـا زيوجـه تمـا  . بهبود خـدمت اسـتفاده شـده اسـت     يبرا يابزار عنوانبه شده ريزي نامهبر

 اگراميد روشبه كمك  شده يزير برنامه يرسان خدمات نديافر زيو ن يتجربه مشتر كرديبا استفاده از رو يواقع يرسان خدمت
 ني ـدر ا ينقشه سفر مشتر هينقاط تماس در ته تيا توجه به اهمب. استخدمت  دهنده ارائه شركت نگاه از خدمات يطراح

 CJA مـدل  .اسـت  شـده  اشـاره  پـژوهش  ني ـا يسفر مشتر نقشه نديافرنقاط تماس در  يموضوع تيبه اهم زين پژوهش
 يو سـه فـاز بعـد   ) مدل ثابـت ( شده يزير مربوط به فاز برنامه دوم و اولدر فاز  كهشده  ليتشك فاز پنجاز  حاضر پژوهش

 بـراي روزانـه   يبـردار  ادداشـت ي و مصـاحبه  از فاز نيا در. است) ايمدل پو( انيبر تجزبه مشتر يمربوط به نقشه سفر مبتن
 يهـا  نقشـه  بـا  نآ سهيشركت و مقا يسينقشه سفر ماتر يساز  مدل از پس كار نيا در .است شده استفاده داده يآور جمع
  .شد بهترو  يبازنگر يرسان خدمت نديافر ،يواقع يتجرب

  

 

  )2016(فازهاي نقشه سفر مشتري از ديد هالورثراد و همكاران  .2شكل 

 خـدمات  دهنـده  ارائـه  شـركت  در يمشـتر  سـفر  نقشه نديافر يعنوان طراح با پژوهشيدر ) 2016(و همكاران  مون
 .انـد  بوده يمل انسانعوا دگاهيد اساس بر يمشتر سفر نقشه قواعد و نديافرتوسعه  دنبال به يجنوب كره در ليموبا ياپراتور

 لي ـمختلف خـدمت موبا  يبند دسته 25 استخراج اساس بر را آن با مرتبط قواعد و يا مرحله ده نديافر پژوهش، نيا در انهآ
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 يبـرا  روزانـه  يبـردار  ادداشتياستفاده از روش  كه عبارت است از دشو يم ياصل فاز سه شامل آنها نديافر. كردند يطراح
 دايپ ياز خبرگان برا ينظرخواه ،خدمات نيا از استفاده در آنان هاي مشكلروزانه كاربران و  يها تيفعال از اطلاعات جمع

فـاز نخسـت؛ جامعـه     در .يمشتر سفر نقشه نديافر يطراح اهكارگ كي ييبرپاو  كاربران هاي اقدامكردن افعال متناسب با 
 داران خانه لان،يالتحص فارغ و انيدانشجو ها، يرستانيدب يسن گروه چهاردر  ليخدمات موبا كاربر 1016 پژوهش نيا يآمار

 يروز بـا مـرور   طيكاربران  يو عمل يشناخت يافعال مرتبط با رفتارها ييشناسا يدر فاز دوم، برا. و كارمندان بوده است
 كـرت يل في ـدر قالب ط يدكتر يدانشجو سه اريافعال در اخت نيا. شد ييفعل نها 339 يسيو انگل يا كره يها نامه بر لغت

 يهـا  تي ـفعال در آن از ادهفاست يوانافرخدمات و  و ها محصولدر  آنانقرار گرفت و از آنها خواسته شد تا بر اساس كاربرد 
نشان دادن هر جـزء   يدر فاز سوم، در كارگاه برپاشده برا. شدفعل انتخاب  193 تيدر نها كه انجام شود يده نمره روزانه

 بر ليموبا خدمات از مختلف دسته 25كارگاه  نيدر ا. شداستفاده  يمتفاوت يرنگ يها سببرچ از يمشتر سفر نقشه نديافر
 اجـزاء،  يطراح ـ ،يسـاز  آماده مرحله چهاردر قالب  شده يطراح گام دهفاز،  نيدر ا. شداستخراج  ينقشه سفر مشتر اساس

   .است شده ارائه ها فرصت كشف و روابط فيتعر

   يمشتر سفر نقشه يازس ادهيپ مراحل و ها گام .1 جدول
  هاحيتوض هاگام  مراحل

  روزمره يها تيفعال از يستيل هيته. 1  يسازآماده
  ياصل هدف انتخاب و مقاصد و اهداف فيتعر. 2

بـزرگ   ريشوند تا تصو تيهدا دقت به ديبا هياول هاي اقدام نيا
 نيـي تع يمشـتر  سـفر  يبـردار  نقشه جاديا برايشده و  دهيكش
  .شود

 ياجزا جاديا
  دهنده ليتشك

  فازها فيتعر. 3
  )ها تيفعال از يا مجموعه( اهداف فيتعر. 4
  فيوظا فيتعر. 5
  يمغز طوفان كمك به ديجد يها نيروت جاديا. 6

  :است يبيترك مرحله كي مرحله نيا
  6 > 5 > 4 > 3 يها گام: نييپا به بالا كرديرو
  )3> 4> 5> 6 يها گام: بالا به نييپا كرديرو
 اهـداف  تياهم بيترت بههر هدف  يمرحله برا نيگام در ا هر

  .تكرار شده است

  روابط فيتعر
  فيوظا و اهداف نيب روابط فيتعر. 7
  هدف هر ييانتها و ييابتدا نقاط كردن مشخص. 8
  گريگديد از فازها جداكردن. 9

 يمقاصـد بـا كاربردهـا    يسـفر بـرا   يها انيجر بهمرحله  نيا
  .ودش يممنجر متنوع 

 ييها حل راه افتني با كه دارند كاربرد رو نيا از يزمان درد نقاط  در هر هدف 1درد نقاط دادن صيتخص. 10  هافرصت ييشناسا
  .كرد جاديا يديجد يها فرصت توان يم آنها يبرا

  )2016( همكاران و مون: منبع
  

 ـاز نگـاه   يرسان خدمات نديافر يابزار طراح كيدر واقع  2كانواس يمشتر سفر نقشه خـدمت   طـراح  اي ـ كننـده  نيمأت
 كنـد  يم ـ كمـك  كه است يدست يابزار كانواس يمشتر سفر نقشه ابزار، نيا سازنده ميت دهيعق به. است) برند ايشركت (

 جـاد يا نـد يافربهبـود   يبـرا  ييها دهيا آن كنار در و باشد داشتهنگاه اجمالي خود  يرسان خدمت نديافر بهبتواند  الفشركت 
خدمت و بعد از  نيح ،يرسان خدمت از قبل ،ياصل فاز سه از كه است شده يطراح يا گونه به ساختار ز،ين مدل نيا در .شود

 قي ـطر از خواهـد  يم ـ كه كند حيتشر شفاف يليخ تواند يم طراح ،يرسان خدمت از قبل دورهدر . شده است ليخدمت تشك
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Pain Point 2. Canvas Journey Map 
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 نيتـر  ياصـل  يمشـتر  سـفر  زا يبـردار  نقشه خدمت، نيح دوره در. كند يابيبازار را مربوطه خدمت يارتباط يها كانال چه

در دوره  انيسـفر مشـتر   طـي  كـه  كرد حيتشر بايددوره، طبق مدل كانواس، اين در . استخدمت  يبخش و مرحله طراح
افراد در دوره بعـد از   ان،يبعد از خدمت از سفر مشتر دوره در. تعامل خواهند داشت يبا چه نقاط تماس آنهاخدمت،  افتيدر
وهلـه   در. كنـد  تيبر مدل كانواس رعا يمبتن يرا در نقشه سفر مشتر يموارد ديخدمت باطراح  و هستندخدمت  افتيدر

 عنـوان  با هعمدطور  بهقسمت  نيا. چه شكل انجام خواهد شد به انيمشتر با يآت ارتباط كه شود داده حيتوض ديبا نخست
كه از خـدمات   يانيبا مشتر انيمشتر ارتباط با ستميكه س ينقاط تماس يو تمام دشو يم فيتوص انيمشتر با ارتباط قسمت

 ديبا خدمت دهنده هئارا ، دشو يم شناخته ياجتماع يها رسانه عنوان با كه بعد قسمت در. دكن يم حيتشر را اند دهكراستفاده 
در قـدم بعـد   . در نظـر داشـته باشـد    ،نديگو يم يمجاز يفضا در خدمتدهنده  هئارا ايرابطه با خدمت  در افراد كه را آنچه

 ـارابرنـد   اي ـكه افراد بعد از گرفتن خدمت، در رابطه با خدمت  ديخواهد كش ريآنچه را به تصو خدمتدهنده  هئراا دهنـده   هئ
 كـه  ديرس ـ ميخـواه  كـانواس  مـدل  ينييپـا  ياجـزا  بـه  اجزا، نيا از بعد. گفت خواهند خود انيآشنا و دوستان به خدمات
  . هستندو بعد از خدمت  نيقبل، ح يها دوره با مرتبط بيترت به كه تيرضا عدم /تيرضا و تجربه ،هاانتظاراز  ندا عبارت
 حيتشرنقاط تماس،  كشف ،يسفر مشتر ريمس انتخاب گام پنج ينقشه سفر مشتر ميترس يبرا) 2010( چاردسونير

 يكه برا ردك عنوان ياصلمراحل  عنوان كاربر را به يراهنما يساز ادهيپ و يريگ ميتصم يواقع نقاط ييشناسانقاط تماس، 
، يمشـتر  دگاهيد نظرگرفتن در :اند از كه عبارت شود توجه گام هر يطراح در اصل پنج به ديبا ،آن درست و قيدق يساز ادهيپ

  .يورود عنوان به متنوع يهاداده يآور جمع و بودن پذير فهم و ساده ،مدل تيجامع، يمشتر تجربه يعاطف بعد به توجه
چهار قسمت از مدل نقشـه سـفر    كننده ليتكم) 2010( چاردسونير توسط شده هارائ ينظر چارچوب پژوهش نيا در
 سفر كننده ليتكم نقاط نيا در گرفته صورت هاي اقدامكه نقاط تماس، شرح و  بيترت نيبه ا ،كانواس خواهد بود انيمشتر
نقشـه سـفر    ميترس يها گام. بود خواهد تماس نقاط و) ها نيروت( ها تيفعال يتوال دهنده نشان و خدمت نيح فاز در خدمت
و بـه   كردبه نقشه سفر هر تجربه كمك خواهد  دنيبه پژوهشگر در رس) 2016(با توجه به مدل مون و همكاران  يمشتر
 كننـده  لي ـتكم بي ـترت بـه  زي ـن هـا انتظارخواهد بود و نحوه تعامل و  انيمشتر تيرضا دهنده نشان ها احساس بيترت نيهم

 داده نشان ريز شكل در مرحله نيا در برده نام يمدل نظر سه نيب ارتباط. هستندمدل كانواس در  فرد هايانتظارتجربه و 
  .است شده

الگـوي ترسـيم    .3شكل 
نقشــه ســفر مشــتري   

 وهشژشده پ ريزي برنامه

نقاط تماس

شرح

فعاليت

احساسات

نحوه تعامل

انتظارات

123...

انتظارت

قبل از خدمت

تجربه

حين خدمت

عدم /رضايت
رضايت

بعد از خدمت

از طريق رسانه 
هاي سنتي

رسانه اجتماعي

دهان به دهان

تجربه گذشته

سفر تجربه 
خدمت از طريق 
طي نمودن نقاط 

تماس

مديريت روابط 
مشتريان

رسانه اجتماعي
دهان به دهان و 

آشنايان

2010مدل ريچاردسون ارايه شده در 
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  پژوهش يشناس روش
 پـژوهش كه آن دليل و به است يريتفساز نوع  هشپژو اين مي، پارادا)2012( 2ساندرز و همكاران 1پژوهش ازيپ مدل طبق

 يكـرد بـه كمـك رو   ملـت  بانـك در  موبايـل  بـر  مبتنـي  خدمات يانمشتر ريزي تجربه برنامه نقشه طراحيدنبال  حاضر به
 هـاي  پـژوهش و هـم در قلمـرو    يادي ـبن هـاي  پـژوهش مخاطب، هم در قلمرو  دگاهيد ازاست،  مشتري سفر برداري نقشه
 نقشه حيو به تشر شود يم استفاده اسيق از آن در كه بوده يفيك نوع از پژوهش نيا ياجرا كرديرو. رديگ يقرار م يكاربرد
داده در  يروش گـردآور . پردازد يم سيسرو دهنده ارائه دگاهي، از دليبر موبا يمبتن خدمات انيمشتر شده يزير برنامه سفر

هـدف، در بخـش    دگاهياز د و رديگ يم صورت يفيك يمورد همطالع نوع از استفاده با كه است يدانيم نوع از پژوهش نيا
 يمقطع ـ هـاي  پـژوهش در قلمرو ، يبعد زمان دگاهياز د پژوهش اين. است ياكتشاف ـ يفياز نوع توص يمطالعه مورد يفيك

  .شود يم يآور جمع يمقطع زمان كيدر  پژوهش يها  و اطلاعات و داده رديگ يقرار م
 يمشـتر  يزي ـر برنامـه سـفر   يبردار نقشه كرديرو با بانك همراه انيمشتر جربهت مدل يطراح يپ در حاضر پژوهش

 ثابـت  دهي ـپد بسـتر  رانيا جامعه در مطالعه مورد دهيپد بستر و بوده افتهيساختار مهين نوع از يمورد مطالعه نيبنابرا ،است
 ـ  يبه بررس ـ ها دهيرفتار پد ييشناسا يكه برا آنجا از نيهمچن. شود يم فرض ك و همـراه پـلاس بانـك ملـت     همـراه بان

رويكرد مطالعه موردي پـژوهش حاضـر   كه  آنجا از. است) چندگانه( يابزار يچندمورد مطالعه نوع از پژوهش م،يپرداز يم
 بـا  مـرتبط و اسـناد و مـدارك آن    هدفمنـد  يريگ ملت به كمك نمونه بانك در مربوطه حوزه متخصصان ليتحل واحدنيز 

 ني ـاطلاعـات در ا  لي ـتحل روش. جزءنگر است يكريرواست،  شده در نظر گرفته ملت نكبا در ليموبا بر يمبتن خدمات
 ينوع قتيحق در نامحسوس ديخر. است 3نامحسوس ديخر روش ،)شده يزير برنامهسفر ( پژوهشبا توجه به هدف  كرديرو

 اي ـ يمشـتر  عنـوان  به پژوهشگران روش نوع نيا در .دارد مشاركت پژوهشدر  گر مشاهده آن در كه است پژوهش روش
كـوك و  ( كننـد  نظـارت  را خـدمت  ارائـه  در اسـتفاده  مـورد  يهـا  هي ـرو و خدمات تيفيك تا كنند يم عمل بالقوه انيمشتر

 لي ـواحـد تحل  رامـون يمكتوب بانـك پ  يها گزارش و اسناد اطلاعات، يگردآور روش پژوهش نيا در). 2002 ،4همكاران
 شـده  اسـتفاده  شده يزير برنامه يمشتر سفر نقشه كردن يينها درنك ملت از مصاحبه با خبرگان و كارشناسان با است و
 Maxqda افزار نرم كمك به مصاحبه و متون ليتحل و پژوهشگر يتجرب مشاهده از روش ها، داده يآور جمع از پس. است

  . بهره گرفته شده است ،يپس از كدگذار

  پژوهش يآمار نمونه
. شدند ليتحلهمراه بانك ملت، سه نمونه مجزا  انيمشتر شده يزير برنامه سفر نقشه بهتر درك منظور به پژوهش نيا در
 و رانيمد از نفر با هشتدر بستر همراه بانك ملت،  كيخدمت الكترون ارائه نديافراسناد بانك و  ليمنظور تحل به

و  كارشناسان از يبيركت كه شدمصاحبه  اند، داشته مطالعه مورد موضوع با يكينزد ارتباط كه ملت بانك كارشناسان
. است بوده كيالكترون خدمات و محصول كينيكل ،يمشتر تيرضا بازار، يها پژوهشمحصول،  توسعهواحد  رانيمد

 شعب آن در بانك يپروموترها حضور به توجه با را ارتباط نيتر كينزد كه شعب انيريمد نظر تياهم به توجه با نيهمچن

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Research Onion 2. Saunders, Lewis & Tornhil 
3. Mystery Shopping Method 4. Cook et. al 



  126  )بانك ملت: پژوهي نمونه(شده مشتريان خدمات مبتني بر موبايل ريزيطراحي نقشه سفر برنامه

 
 يسينو برنامه خبرگان از بانك UI و UX قيدق يبررس منظور به ادامه در. كردخاب انترا شعبه  24بانك ملت اند، داشته
  .)2جدول ( آمد عمل به مصاحبه جلسه دو در بانك همراه توسعه نامتخصص و Iosو  دياندرو

  شوندگان مصاحبه يآمار مونهن. 2 جدول
 رويكرد هدف جامعه نمونه تعداد

 رو در رو مصاحبه شعبه مديران نفر 24

 كانوني گروه مصاحبه ملت بانك مديران و كارشناسان نفر 8

 كانوني گروه  نويسان برنامه و متخصصان )نفري پنج جلسه دو( نفر 10

   پژوهش يها افتهي
  خدمت نيح ـ  شده يزير هبرنام سفر نقشه

  ها نيروت استخراج نخست؛ گام
 هيتوص ـ زي ـن) 2016(و همكـاران  كـه مـون    طـور  همـان  خدمت، هئارا نديافر بهموجود بودن دانش  ليدل به نخستگام  در
 بررسـي و بعـد از آن بـا بـاز     شده استخراج اسناد از خدمت هئارا ستمينقاط تماس در س نييبالا به پا يكرديرو با ،اند دهكر

 ،ها اقدام نيا نييبا تب. دشون يم نييتب نقاط نيا در گرفته صورت 1هاي اقدام خدمت،ارائه پلتفرم  يشيآزما بررسي زيو ن اسناد
 ـ بتـوان  هـا  اقـدام شرح  نيدر ا شده عنوان افعال يتمام بررسيشود تا با  عنوان زين انهآ قيدق شرحبايست  مي  يهـا  نيروت

 ـ كي ـ از حـداقل  اقـدام  هر و اقدام كي از حداقل تماس نقطه هركه  داشت توجه ديبا. كردرا استخراج  گرفته انجام  نيروت
 ملأتبدون  انيكه مشتر يتياز فعال ندا عبارت انينقشه تجربه مشتر ءجز نيتر كوچك نوانع به ها نيروت. است شده ليتشك

 ـارادر پلتفـرم   انياز نقـاط تمـاس مشـتر    يك ـيمثال  طور به). 2016 همكاران، ومون ( دهند انجام را آن بتوانند تفكر و  هئ
كـارت   ميشـارژ س ـ  دي ـجمله خر از اييه اقدامنقطه تماس شامل  نيكارت است كه ا ميهمراه پلاس ملت، شارژ س خدمت

 يمشـتر «عبـارت كـه    ني ـنقطه تماس عبارت است از پاسخ به ا. خواهد بود رانسليكارت ا ميشارژ س ديهمراه اول و خر
 از اسـت  عبـارت عنوان شده  تر شيپكه  طور همان تماس نقطه تر، قيدق انيب به اي ،)2010 چاردسون،ير( »...كه خواهد يم
 انيمشـتر  هاي  محصول كه احساس كي ايسازمان، برند، خدمت  كيبا  يمشتر ميمستقريو غ ميمستق هاي تعام هيكل به«

و  كـاتلر ( وسـته يپ اي ـ) 2017روزنبائم و همكاران، (صورت گسسته  به تواند يكه م شود يرا شامل شود نقطه تماس گفته م
، نحوه )نيآفلا اي نيآنلا( يسطح كانال ارتباط در سه) 2016هالوثراد و همكاران،  و ؛2010 چاردسون،ي؛ ر2016همكاران، 

  ».شود فيتعر) 2016مون و همكاران، ( تيفعال اي...) و يحضور ل،يموبا(ارتباط 
 هـر  .شـد  يينقطه تماس شناسا 13و  18 بيترت به ملت پلاس بانك همراه و بانك همراه به مربوط اسناد بررسي با
 طـور  بـه . پرداخت ها اقدام حيبه تشر ها نيروت به يابيدست بايد برايكه  تاس شده ليتشك اقدام كي حداقل از تماس نقطه
  .دارد برده نامدر اسناد  ريز بيترت به را يشرح اقدام كي عنوان به اول همراه كارت ميس شارژ ديخر مثال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Tasks 
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رژ مد نظـر  و مبلغ شا) رانسليا/ همراه اول(ن اپراتور ييشماره تلفن همراه، تع كردنن قسمت پس از وارد يدر ا«

، يشـتاب  يها تواند با استفاده از كارت يسپس كاربر م. شود يش داده ميشان نمايه به ايدييأتوسط كاربر، صفحه ت
  ».كندشارژ  طور مستقيم بهتلفن همراه مد نظر خود را 

كـه در   دشـو  يم ـ نوشـته  پژوهشگر يدانيسازمان و تجربه م اسناد بررسيآن از  قيشرح دق ،ها اقدام يياز شناسا بعد
 همـراه  پلتفـرم بـه   ديهمراه بانك ملت با افزار نرم به ورودبعد از  انيمشتر[«شرح اقدام عبارت خواهد بود از  نيمثال بالا ا

ن قسمت پس از يدر ا ]و شوند شارژ ديخر ندايفركارت وارد  ميس شارژ نهيگز انتخابو بعد از آن با  شوند وارد ملت پلاس
 و) رانسـل يا/ همـراه اول ( اپراتـور  نيـي تع همراه، تلفن دفترچه نامخاطب ستيانتخاب از ل ايه تلفن همرا شماره كردن وارد
 بـا  توانـد  يم ـ كـاربر  سـپس  ]دأيي ـتبعد از [. شود يم داده شينما شانيا به هيدييأتنظر توسط كاربر، صفحه  دم شارژ مبلغ

 بـا [. كنـد  شـارژ  طـور مسـتقيم   بـه نظر خود را  مد همراه تلفن ،]خود يكيپول الكترون فيك اي[يشتاب يها كارت از استفاده
 نشـان به كاربر  اتيعمل ديرس اتيعمل يدر انتها ]كنندرا وارد  خود يتيامن اطلاعات ديانتخاب پرداخت از كارت كاربران با

  ».اشتراك بگذارد به اي كند چاپ را شده انجام تراكنش ديرس تواند يكاربر م ازيو در صورت ن شده داده
 ـ كه انياز سفر مشتر ءجز نيتر به كوچك يابيمنظور دست به) 2016( همكاران و مون پژوهش در  ،هسـتند  هـا  نيروت

 ارسـال  تي ـفعال مثـال  طور به. دندكر فيتعر را ها نيروت مختلف يها تيفعال آنها صيتخص به و دندكر يبند دسته را يافعال
 مـد  لي ـميا ارسال و ليميا در عكس كردن آپلود از كه عبارت است است شده ساخته متفاوت نيروت دو از ليميا با عكس
 در كـه  ها ماقدا قيدق شرح در موجود افعال استخراج با ،ها ماقدا حيتشر از بعد ز،ين حاضر پژوهش در بيترت نيهم به. نظر
 . ندشد ييمختلف در هر اقدام شناسا يها نياست، روت شده داده نشان پررنگ صورت به بالا

  انيمشتر هاي هربتج ييشناسا ؛دوم گام
 ـ. انـد  شده يبند  دسته انهآ تي، با توجه به ماهنخستشده در گام  ييمرحله، نقاط تماس شناسا نيدر ا  نقـاط  مثـال  طـور  هب

 ني ـا انجـام  يبـرا . دارند خود در را پول انتقال طور ذاتي به ليموبا به ليموبا انتقال و كارت ميس شارژ وجه، انتقال تماس
 يتماس ـ نقـاط  دسـته  در يهمگ ـ اهـداف  ني ـا جـه ينت در كـه  داد خواهند انجام را يمال تراكنش از ينوع انيمشتر اهداف
 انيمشـتر  توسـط  متفاوت يها تجربه جنس عنوان به تماس نقاط مختلف يها گروه. قرار خواهند گرفت يمال اي 1يتراكنش
 از لي ـموبا بـه  لي ـموبا انتقـال  و وجـه  انتقـال  كارت، ميس شارژ تماس نقاط در انيمشتر ،گريد انيب به. شد خواهند درك
كـه   دهنـد  يم ـ قـرار  يمشتر ارياخت در را يكساني تجربه تفاوت نيع در رها،يمس نيا كه گذشت خواهند مشترك يريمس

شـده در   يينقـاط تمـاس شناسـا    يتمام. شده است يمعرف) يتراكنش( يعنوان تجربه مال مثال به نيشده در ا تجربه عنوان
سـفر   ريمس ـ تي ـشـده و در نها  نييتب قيطر نيمختلف از ا هاي بهو تجر )2جدول ( شد يبند دسته بيترت اسناد سازمان به

 از اين طريـق خواهد شد تا  هئجداگانه اراصورت  بههر تجربه  يگذر از نقاط تماس مختلف است برا قيكه از طر انيمشتر
نقـاط تمـاس و    يبنـد  بـا اتمـام دسـته   . كـرد  يبررس ـ قيهر تجربه را به شكل جداگانه و دق نيدر ح انيبتوان سفر مشتر

  .شدمختلف گام سوم شروع  هاي هتجرب ييشناسا

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Transactional 
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  وهشژپ شده يزير برنامه يمشتر سفر نقشه ميترس يالگو .3 جدول

 خدمات نسخه
  )ها تعداد اقدام( تماس نقاط  تجربه  ليموبا بر يمبتن

  ملت بانك همراه

 انتقال ،)8( حساب و كارت تيريمد ،)2( قبوض پرداخت ،)3( اقساط پرداخت ،)5( وجه انتقال  يتراكنش و يمال
  )3( نترنتيا و كارت ميس خدمات افتيدر و )1( ها سازمان به وجه

  يتعامل
 حساب و كارت تيريمد ،)3( حساب گردش از اطلاع ،)3( وجه انتقال ،)4( يموجود مشاهده

 افتيدر ،)1( يگانيبا مشاهده ،)1( اقساط مبلغ و سود محاسبه ،)4( چك تيريمد ،)8(
 شعبه نيرت كينزد افتني ،)4( ها ميتنظ رييتغ ،)1( ييراهنما ،)1( نترنتيا و كارت ميس خدمات

  )1( ارز نرخ استعلام و )1( شبا افتيدر ،)1(
  )2( سپان از استفاده  )NFC( سپان

  ملت پلاس همراه

 بسته ديخر ،)3( قبض پرداخت ،)4( پول فيك دشارژ ،)4( پول فيك شارژ ،)5( وجه انتقال  يتراكنش و يمال
  )1( يقبل تراكنش تكرار و )2( كارت ميس شارژ ديخر ،)1( قسط پرداخت ،)2( ينترنتيا

 افتني ،)7( يعموم هاي ميتنظ رييتغ ،)2( يتيامن هاي ميتنظ رييتغ ،)3( حساب گردش مشاهده  يتعامل
  )2( شبا حساب شماره افتيدر و )1( خودپرداز و شعبه نيكترينزد

 گردش مشاهده و )2( پول فيك هاي ميتنظ رييتغ ،)4( پول فيك دشارژ ،)4( پول فيك شارژ  يكيالكترون پول فيك
  )1( پول فيك حساب

  ها استخراج گام ؛سوم گام
 تي ـماه به توجه با دوم، گام در گرفته صورت كرديرو همانند اند، شده ييشناسا نخست گام در كه ييها نيدر گام سوم روت

 ديبا و شود انجام يكل صورت به تواند ينم يبند دسته نيا كه داشت توجه ديبا. ندشد يبند دسته ها نيروت هشد انجام تيعالف
 ني ـا امـا  ،است متفاوت انيمشتر شده يط ريمس مختلف، هاي هتجرب در زيرا ،شود انجام اتيعمل نيا جداگانه تجربه هر در

 نقـاط  يبـرا  دي ـبا گـام  ني ـا در گفت توان يم پس. داشت نخواهد وجود ربهتج هر ليذ در مختلف تماس نقاط در تفاوت
  .شود انجام ها نيروت يبند دسته تجربه، هر در شده ييشناسا تماس

  خدمت نيح فاز در كاربران از مختلف هاي هتجرب در شده ييشناسا يها گام .4 جدول
  هاگام  تجربه

  *يتراكنشي ـ مال
 پلتفرم به ورود .1
 انتخاب خدمت .2
  ميل اطلاعاتتك .3

 پرداخت .4
 تكميل فرايند و اطلاعات پرداخت .5
  گذاري رساني و اشتراك اطلاع .6

 ورود به پلتفرم .1  **يتعاملـ  يرماليغ
  انتخاب خدمت .2

 
 تكميل اطلاعات .3
  دريافت خدمت .4

 يها گام كه دارد وجود يرماليغ و يمال خدمات جنس دو هرازيبيتركملتبانكهمراهسپانتجربهوپلاسهمراهيكيالكترون پول فيك تجربه در** و*
  . است يتعامل و يتراكنش نوع از تجربه هر تماس نقطه به مربوط يها نيروت و ها ماقدا توجه با آن

  
به دسـت آمـده    انيمشتر شده يزير برنامه سفر هياول نقشه ميترس يبرا ازين مورد ياجزا سه، تا كي يها گام انجام با
ند از نقاط تماس، ا عبارت ينقشه سفر تجربه مشتر يعنوان كرده است، اجزا زين) 2010( چاردسونيطور كه ر همان. است
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 تي ـفعال از چاردسـون ير في ـتعر بـه  توجـه  با. هاانتظار و تعامل نحوه ،ها ساحسا ،يمشتر گرفته صورت يها تيشرح، فعال

 خواهنـد  پژوهش نيا در شده گرفته ظرن در يها نيروت با معادل ها تيفعال نيا كه گفت توان يم تماس نقاط يط انيمشتر
. اسـت  نكـرده  ميمسـتق  اشـاره  هـا  تي ـفعال ني ـا »بـودن  ساده امكان حدتا « بر) 2010( چاردسونير كه تفاوت نيا با ،بود
رونـد   ني ـكـه ا  اند شده ميتنظ موجود پلتفرم شيآزما و يدانيم مطالعه صورت به اقدام هر ليذ در شده ييشناسا يها نيروت
) يتراكنش ـ( يتجربـه مـال   يكارگاه برا نيا يدهنده خروج نشان ريز ريمثال تصو براي. انجام شده است 1هكارگا كي نيح

 و قسـط  پرداخـت  كارت، ميس شارژ تماس نقاط يبرا گام هر ليذ يها نيروت و ها گام. استخدمت  نيدر فاز ح انيمشتر
  .شود يم مشاهده ريتصو نيا در ،قبوض پرداخت

نقطه تماسگام اقدام روتين

تدر فاز حين خدم) تراكنشي(نقشه سفر اوليه تجربه مالي 

  
   يو تراكنش يخدمت از تجربه مال نيدر فاز ح يمقشه سفر مشتر يكارگاه طراح يخروج .4 شكل

   خدمت نيح شده يزير برنامه سفر نقشه ارائه ؛چهارم گام
 بـا  يسـند  ملـت،  پـلاس  همراه و بانك همراه به مربوط اسناد از حاصل شده يزير برنامه سفر نقشه كردن يينها منظور به

 يسينو برنامه و يطراح متخصصان از نفر ده هاينظر از برگرفته كه سند نيا. شد ليتحل محصول كينيكل رشگزا عنوان
 صـدد  در ملت، بانك همراه هاي فضع ييشناسا با تا داشت تلاش ،است تهران شعب رانيمد از نفر 24 و iOSو  دياندرو
 بـه  مربـوط  بـد  تجـارب  وتا نقاط درد  شد ليتحل Maxqda افزار نرم كمك به گزارش نيا اساس نيهم بر. ديبرآ آن رفع

 از ري ـز شكل در كه ورط نهما). 5شكل ( شوند يبند دسته و ييشناساشده  يزير برنامه سفر نقشه قالب در شده ارائه نسخه
 افزار نرم يبصر يطراح و يفن بخش در شده ارائه هاي لمشك نيشتريب شود، يم مشاهده زمانهم يرخدادها نقشه يخروج

 يهـا  سـتم يس بـا  مرتبط درد نقاط برنامه، در شده ارائه خدمات برنامه، يازس الفع از يناش هاي لمشكاز  آن كنار در و ودهب
  . نام برده شده است اريهمراه بانك ملت بس ياز نسخه قبل انيتجربه مشتر زيعامل و ن

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Workshop 



  130  )بانك ملت: پژوهي نمونه(شده مشتريان خدمات مبتني بر موبايل ريزيطراحي نقشه سفر برنامه

 

 
  محصول كينيسند كل لياز تحل Maxqdaافزار  نرم يخروج .5 شكل

  شده يزير برنامه يمشتر سفر نقشه يها بخش از محصول كيلنيكل برنامه از درد نقاط يبند دسته .5 جدول
 نقشه در مرتبط قسمت
 شده يزير برنامه سفر

يبند دسته
  محصول كينيكل برنامه در شده ييشناسا درد نقاط  درد نقاط

 ـ اقدام ـ خدمت از قبل
در  هي ـاول يساز رمز، مشكل در فعال يصورت فراموش در يريگيپ ياطلاع چگونگ عدم  سازي فعال  سازي فعال

  iOS ستميورود با س نخستيندن رمز در كرفعال  ريغ و موارد يبرخ
ـ  تماس نقاط ـ خدمت نيح

  يطولان عبور رمز و يفارس زبان از يبانيپشت عدم ورود، در ريخأت  ورود  ورودگام 

 ـ تماس نقاط ـ خدمت نيح
  خدمت  تماس نقاط كارت

NFC :دوم رمز آسان دهمشاه  
  ها حساب يتمام مشاهده بودن ياجبار :حساب و كارت تيريمد

  لاتيتسه يبده مانده دادن نشان عدم :لاتيتسه
 بـودن  يرقم ـ 19 كـارت،  بـه  كـارت  تـراكنش  انجام سقف در تيمحدود :وجه انتقال
  مقصد كارت شماره
  تليرا شارژ از يبانيپشت عدم :نترنتيا و كارت ميس خدمت

  تجربه ـ خدمت نيح

  يفن

كردن در هر بار خـروج، جـامع نبـودن اطلاعـات      نيخدمت، لاگ نديافر اديز يدگيچيپ
 كارت ميس ارتباط عدم نترنت،يا با فقط سازي فعال افزار، نرم يبالا حجم راهنما، يمنو
 به ييجا جابه و خروج افزار، نرم به ورود اميپ اديازد افزار، نرم دو نصب امكان افزار، نرم و

  .انجامد يم خروج به ها مهبرنا

  يبصر يطراح

 يتمـام  در ملت بانك يتكرار نيعناو ،يطراح ياستانداردها تيرعا عدم اد،يز اتيئجز
 هـا،  ييدارا مجموع كنيآ بودن نامفهوم ن،ييپا در يهمبرگري منو يريقرارگ ،ها هصفح

 ار صـفحه  تمـام  منـو  هـدر،  بخـش  در ياصـل  اطلاعـات  كردن وارد اد،يز يمنوها ريز
  يطولان تراكنش گزارش رد،يگ ينم
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 شـده،  يزي ـر برنامـه  سـفر  نقشـه  يمركـز  هسـته  عنـوان  به تماس نقاط كارت كردن يينها منظور به ستارا نيهم در
 و بانك همراه اسناد ليتحل توسط شده يطراح هياول نقشه به محصول كينيكل سند ليتحل و خبرگان امهن شپرس اطلاعات

 شـده،  ارائـه  نسخه در شده انيب ضعف موارد نيشتريب شود، يمشاهده م بالاطور كه در شكل  همان. شد اضافه پلاس همراه
و هنگـام ورود بـه    ديدر نسخه اندرو) شده يبرنامه طراح يدگيچيو پ نهيرنگ و زم( يبصر ،)يكاربر تيامن( يفن بخش در

  .اند  شده يبند دسته و ييشناسا ونهگ نيا ،شده يزير برنامه سفر نقشه به توجه نقاط نيا با كه است بودهبرنامه 

 قبل و بعد از خدمت ؛  شده يزير  برنامه سفر نقشه
همـراه   نقـاط بـه   ني ـارتباط نقاط تماس اسـتخراج و ا  ان،يمشتر هاي هدر دست داشتن نقاط تماس در هر تجربه از تجرب با

منظور  به. ساخت خواهندقبل و بعد از خدمت  دو فاز دررا  انيمشتر شده يزير برنامهآنان نقشه سفر  نيموجود ب هاي ارتباط
 هـر  كي ـتفك به تماس نقاط ييشناسا از پس ل،يموبا بر يمبتن خدمات انيمشتر شده يزير برنامه سفر نقشه يينها ميترس

شـده از مصـاحبه بـا     يآور جمـع  اطلاعـات  خـدمت،  از بعد و قبل يفازها ليتكم يبرا خدمت، نيح فاز در يمشتر تجربه
و  يمحـور  هـاي  هكدها، مقول يارتباط درون يشده و پس از بررس يكدگذار ابتدا Maxqdaافزار  به كمك نرمكارشناسان، 

از نگـاه بنگـاه در قالـب چـارچوب      يجـامع  شده يزير برنامهنقشه سفر  تيدر نها و شد ليتكمو  ليتحلمرتبط  يها بخش
 ينامه خبرگـان و سـند اثربخش ـ   شناسان، پرسشمصاحبه كار ليبخش علاوه بر تحل نيا در. شد ميشده ترس حيتشر ينظر
سفر قبل و بعد از خدمت به همراه نقاط تماس و نقـاط درد   يتا فازها شد ليتحل Maxqdaافزار  به كمك نرم زين ها غيتبل

   .شوند ييشده شناسا نييدر قالب چارچوب تع
كمـك   بـه  يكدگذار وهياساس ش ه برحاصل از مصاحب يها قبل و بعد از خدمت، ابتدا داده يفازها ليمنظور تكم به

در قالـب   يكد محـور  59كد باز و  181در مجموع  كه شدند استخراج يا نهيزمو  يمحورباز،  يها كد Maxqdaافزار  نرم
  ).6جدول ( شد ييشناسا يا نهيكد زم 11

  درد اطنق و تماس نقاط ،يقبل تجربه اساس بر مربوطه رانيمد و كارشناسان با مصاحبه يكدگذار .6 جدول
)تماسنقاط(يمحوركد )درد نقاط(يمحور كد يانهيزم يكدها   فاز

  نديافر يدگيچيپ

 يقبل تجربه ملت بانك همراه يقبل نسخه

 از قبل
 خدمت

   يشياز نسخه آزما ييرونما عدم
   ديافزار جد داشتن سخت الزام

  عمده با نسخه قبل  تفاوت
  قبل نسخه از استفاده تيقابل
يطيمح هاي غيتبل  گريد يها رسانه درنداشتن  حضور

 يرسان اطلاع و يآگاه

  بنر وب هاي غيتبل  نگياسپانسر هاي غيتبل عدم
  شعبه  تاليجيد ياه لكانا از استفاده عدم

  پروموتر  ياجتماع پلتفرم در حضور عدم
  شعبه كارمندان  تلگرام شدن رفعاليغ

  استندها  باشگاه از امنستاگريا صفحه يبانيپشت عدم
  بروشورها
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  6جدول دامه ا

)تماسنقاط(يمحوركد )درد نقاط(يمحور كد يانهيزم يكدها   فاز

    تياس بو  پروموتر به شعب تمام نبودن مجهز

 از قبل
 خدمت

  نستاگراميا صفحه

 پروموتر به شعب تمام نبودن مجهز

تياس بو

  جستجو
بروشور
پروموتر
شعبه كارمندان
تماس مركز

 پروموتر به شعب تمام نبودن مجهز
شعبه كارمندان روموترپ  بيترغ

 يپل گوگل و استور اپ در حضور عدم
تياس بو

بازار كافه  اقدام

 iOSدانلود در  يبرا QR code فيتعر عدم
بچهيس

)بانكهمراه ( ملت بانك شعب

 يمجاز يفضا در انيمشتر هاينظر رصد عدم

ملت هاي پژوهش ميت

  يابيارز و دبازخور

 خدمت از بعد

شعبه
شعبه رانيمد
  تياس بو

  تماس مركز
 بازار هاي پژوهش ميت

  يسپار برون
  انيمشتر تيرضا سنجش سامانه

  - ليموبا بر يمبتن يها پلتفرم انيمشتر باشگاه يبانيپشت عدم

  تيحما
  - باشگاه در تيعضو يبرا ميمستق نكيل نبود

  - شنيكياپل در شده انجام يها تراكنش به منحصر ازيامت نبود
  - يريازگيامت يبرا پلاس همراه پول فيك فيتعر عدم
  تجربه ميتسه  - شنيكياپل داخل دوستان از دعوت دستور فيتعر عدم

 يازسنجين مدون برنامه نبود
 و سازان به توسط يازسنجين

 هاانتظار  يمشتر هايانتظار  كارشناسان
 يازسنجين براي يشيآزما نسخه از ييرونما عدم

 و سازان به توسط ازين يبررس
  بازار هوش

 فاز درد نقاط معادل ،يمشتر تجربه به مربوط درد نقاط هيكل
 .است خدمت نيح

  سپان خدمات هئارا در شرويپ
  متنوع خدمات تجربه  تجربه  يمشتر تجربه

  تيامن حس يالقا

 خدمات از استفاده نديافر يدگيچيپ از نارضايتي
 يكاربر طيمح از تيرضا

 شنيكياپل
 /تيرضا  يسنج تيرضا

 اضيرنا
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 شـده  ميترس ـ سـازمان  كارشناسان با مصاحبه در كدها يرخداد هم مدل شده، هئارا يكدها يرو شده انجام ليتحل با
 با مصاحبه نيح موارد نيا شتريب ارتباط دهنده نشان شكل نيا در تر پررنگ خطوط. شود يم مشاهده ريز شكل در كه است

 ـ ارتبـاط  شـده،  يزي ـر برنامه سفر نقشه قالب در شده ييشناسا ميمفاه گرفتن نظر در با پس،س. است بانك كارشناسان  نيب
 به يمحور يكدها قالبدر  يا نهيزم يكدها ييشناسا از پس درد نقاط و تماس نقاط و شد نييتع افزار نرم كمك به كدها
افزار استخراج و  كدها به كمك نرم ني، ارتباط بشده ييشناسا يا نهيزم يكدها كيتفك به كار، نيا يبرا. شدند اضافه نقشه

  ). 6شكل ( شد نييتع

  
 Maxqdaافزار  مربوطه به كمك نرم رانيمصاحبه كارشناسان و مد ليزمان از تحل هم ينقشه رخدادها يخروج .6 شكل

   بحث
خدمت،  يطراح يابزارها از خصوص به مختلف يها از روش پژوهشگراناز  ياريبس يتجربه مشتر تيريمد اتيادب در

استفاده  انيتجربه مشتر ليارائه و تحل يبرا) رهيو غ Personas ،Use cases ،Story boards ،Walk through-audit(مثل 
را نشان  يصورت جامع تجربه مشتر هب يول اند داشتهمختلف خدمت تمركز  يها كه بر جنبه ييها روش و ها	مدل ،اند كرده
 عنوان به سازمان كي انيمشتر تجارب فهم در كاربرد واسطه هب يمشتر سفر ليتحل). 2016مون و همكاران، (دهند  ينم
 در). 2017 همكاران، وروزنبائوم ( است شده  ينتحس يياجرا رانيمد و پژوهشي جامعهتوسط  استراتژي تيريمد ابزار كي

نظر گرفتن،  لف، از مرحله درق نقاط تماس مختيان از طريتعامل با مشتر يبر چگونگ ها تكشر ،يمشتر سفر ليتحل
لمون و (ز دارند كت است، تمركه در حال حركد مجدد ينده و خريآ يريد، مصرف و درگيد تا پس از خريجو، خرو جست

 ييالگو ،يمشتر سفر يبردار نقشه ان،يتجربه مشتر ميمدل ترس نيتر مقاله با تمركز بر جامع نيدر ا). 2016ورهوئف، 
 وهالورثراد ( زين حوزه نيا اتيادب در كه شده ارائه سازمان توسط انيمشتر شده يزيربرنامه سفر نقشه يابيارز براي
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 هدف. است شده انجام ياندك هاي پژوهش آن يرو يكاربرد صورت به) 2016 همكاران، و تيهاگسو و 2016 همكاران،

 با بتوان تا است يمشتر يجا به يترمش تجربه كسب ريمس در سازمان دادن قرار ،يمشتر شده يزيربرنامه سفر نقشه از
 يا تجربه ر،يمس تيتقو و بهبود راستاي در ييراهكارها يمشتر تجربه مختلف مراحل در درد نقاط و تماس نقاط ييشناسا

  . كرد جاديدست خواهد آورد، اه ب يمثبت از آنچه مشتر
 همكاران، ومون ( يمشتر سفر نقشه يطراح يالگوها بعد از حوزه نيا در گرفته صورت هاي پژوهش بررسي با
) خدمت از بعد و خدمت نيح خدمت، ازقبل ( يفاز سه ييالگو) 2010 چاردسون،ير و 2016 همكاران، و هارورثراد ؛2016
 در يمشتر سفر مراحل و فازها ملت، بانك همراه ليموبا بر يمبتن خدمات از انيمشتر تجربه اساس بر سپس ،شد يطراح
 است، ذكر شايان. آمد دسته ب مرحله هر درد و تماس نقاط و شده ييشناسا گام به گام شده يزير برنامه سفر نقشه قالب
 طلبد يم را خود خاص ايه ماقدا و فازها و بوده فرد به منحصر يا تجربه و وكار كسب هر يبرا يمشتر سفر نقشه

 است ممكن آن قيطر از كه ييرخدادها مجموعه از ينقشه بصر يطراح يبرا ،رو نياز ا). 2016 همكاران، وروزنبوئم (
 عنوان به ملت پلاس همراه و بانك همراه مورد دو باشند، تعامل در ديخر يكل ينديافر طي خدمت كي با انيمشتر
  . شدند يعنوان مورد مطالعه بررس بانك ملت به ليبر موبا يخدمات مبتن يها برنامه

   پژوهي نمونه تياهم
 جذب براي شده يزير برنامه يندهايافر به سازمان ديد هيزاو از يمشتر تجربه موشكافانه و قيدق صورت به پژوهش اين در

 از اعم پرسنل هيكل كه يطور هب ،است شده نگاه ديجد نسخه از استفاده به گذشته انيمشتر بيترغ و بالقوه انيمشتر
 تيريمد و يفن يبانيپشت ،ها غيتبل و يعموم روابط بازار، هاي پژوهش ان،يمشتر با ارتباط محصول، توسعه يواحدها
 هر تر شيپ كه موجود يستميس هاي مشكل از بتوانند تا گرفتند قرار گرفته صورت هاي اقدام انيجر در مختلف يها بخش
 مورد در شده يزير برنامه سفر نقشه مثبت هاي نكته از يكي. ابندي يآگاه ،بود آن رفع دنبال به خود واحد سطح در بخش
 بانك همراه خدمت توسعه و بهبود قالب در موجود يها ضعف و ها انحراف ييشناسا از پس يجمع تلاش شده، بررسي
 از يكي خدمات يريكارگ هب در انيمشتر يها تياولو اساس بر شده ييشناسا درد نقاط بهبود يفازبند. است بوده ملت
 يمشتر تماس نقاط بهبود راستاي در تلاش هك يطور هب. است بوده شده يزير برنامه سفر نقشه يخروج يها گام نينخست

گرفته در  صورت يها نهيهز يساز نهيبه براي يتيريمد ميت كار دستور در كه بوده يگريد هاياقدام در خدمت از شيپ
  . شعب و كاركنان قرار گرفته است يساز آماده زيو ن بيترغ ،يرسان بخش اطلاع

 سفر نقشه ،يمشتر تجربه ميمفاه در رابطه با بانك بدنه در يآگاه شيافزا كار، ممه يها يخروج از يكي واقع در
 تيريمد هاي هجمل از يكي راستا نيهم در. است بوده يساز ادهيپ از شيپ شده يزير برنامه سفر نقشه الزام زين و يمشتر
 از واحدها هيكل تا شد باعث شده يزير برنامه سفرنقشه « از است عبارت گرفته صورت پژوهش رامونيپ يابيبازار اداره
. »ابندي يآگاه محصول ارائه مراحل و واحدها هيكل در موجود هاي فضع و يمشتر نگاه بر منطبق خدمت يطراح تياهم
 كه شد عنوان گونه نيا ،بود گرفته صورت پژوهش كننده ليتكم كه بازار هاي پژوهش بخش ريمد از گريد يعبارت

 در خدمت كي توسعه يبرا يستميس ينگاه كه ميشد متوجه همه و شد يجار سازمان در يمشتر سفر نقشه بالاخره«
  . »است ازيخدمت به جد ن كيتوسعه  يزير برنامه
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  يمشتر شده يزيربرنامه سفر نقشه يازس لمد
مـون و همكـاران،   (گرفتـه   صـورت  پـژوهش  يو با بررس  شده يزيربرنامه سفر نقشه به يابيمنظور دست به پژوهش نيا در

خدمت و قبل و  نيشامل ح يدو بخش ييالگو) 2014كانواس،  و 2016؛ هالورثراد و همكاران، 2010 ردسون،چاي؛ ر2016
 يط ـ كـه  شـد  يطراح ـ يگـام  ينديابه كارت نقاط تماس فر دنيرس يخدمت، برا نيدر فاز ح .شد يبعد از خدمت طراح

 در و ادامـه  در. شـد  يينهـا  خـدمت  نيح ـ هشد يزير برنامه سفر نقشه آن يط و اصلاح ها كارت نيا يبازخورد يندهايافر
شده توسط سازمان، نقاط تماس در  ينيب شيپ هايانتظار و درد نقاط و تماس نقاط ييشناسا با خدمت، از بعد و قبل بخش

 ). 7شكل ( شدند يبند و طبقه ييشناسا يفيك يقالب فازها

  
  ملت بانك ليموبا بر يمبتن تخدما از شده يزير برنامه يمشتر سفر نقشه يازس لمد نديافر .7 شكل

  
  شده همراه بانك و همراه پلاس ملتريزيبرنامه سفر نقشه. 8 شكل
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 اطلاعـات  هي ـكل بانك، همراه ليموبا بر يمبتن خدمات انيمشتر شده يزير برنامه سفر نقشه يطراح منظور به انتها در

 بـر  ري ـز شكل صورت به خدمت از بعد و نيح قبل، فاز سه قالب در بالا  شكل در شده حيتشر نديافر بر اساس آمده دست به
  .است شده ميترس شده ائهار يمفهوم مدل اساس

  ياتيعمل كاربرد
 محصـول  توسـعه  از شيپ ملت بانك شود يم هيتوص ان،يمشتر شده يزير برنامه سفر نقشه از شده ميترس نديافر به توجه با
 فـاز  در تـا  دهـد  صـورت  را لازم هاي ماقدا محصول توسعه ياصل پرسنل كردن ريدرگ با نظر مد محصول يازسنجين يرو
 در زيـرا  نباشـد،  يمشـتر  ازي ـن بـا  يحداكثر انطباق و شده داده توسعه خدمت تيوضع ييشناسا دنبال به محصول كينيكل

 بخـش  در نيهمچن ـ. كـرد  خواهـد  رجـوع  سـتم يس بـه  مجـدد  اعتمـاد  يبـرا  يسـخت  به كاربر ،يمنف تجربه جاديا صورت
 هارييتغ نيآخر از را انيمشتر تا دهد قرار خود كار دستور در و كرده ميترس را ينديافر است بهتر ملت بانك ،يرسان اطلاع
 يرو هي ـاعلان يسـر  كي ـ قالـب  در يحت( كند صحبت يمشتر با بانك است بهتر زين ،يقانون ياه مالزا بعد در. كند مطلع
 است بهتر ملت بانك ،يفن تجربه بعد از. ندينب ملت بانك مچش از را خدمات يبرخ يها تيمحدود يمشتر تا) بانك همراه

 يبـانك  سـاده  خـدمات  انجام دنبال به شتريب بانك همراه از استفاده در يمشتر رايز بكاهد، خود افزار نرم يدگيچيپ زانيم از
  . گذارد يم يجا هب يمشتر يبرا يمنف تجربه ند،يافر شدن دهيچيپ صورت در كه است

 اثرانگشت اي عبور رمز با ورود به ،ياصل صفحه از خروج بار هر از بعد موجود نسخه كه آنجا از افزار، نرم تيامن بعد از
 شود، يمشتر تيرضا عدم باعث است ممكن ي مواقعبعض كه شده پرداخته افزار نرم يتيامن بحث به حد از شيب ،دارد ازين
 ياصل طيمح از خروج اتيعمل خروج، كلمه يرو يمشتر دنكر كيكل با خروج درخواست ارائه عدم تا است بهتر رو نيا از

 بهتر خدمت، از بعد نديافر در. شود برداشته برنامه حد از شيب تيامن كاهش يراستا در آن، تيامن حفظ ليدل به افزار نرم
 صيتخص اي جذب يبرا ييها برنامه گران،يد به هيتوص زين و خود يها تراكنش شيافزا به يمشتر بيترغ منظور به است
 بانك همراه در را ملت انيمشتر باشگاه هايايامت هم بتواند يمشتر تا شود لحاظ ملت انيمشتر باشگاه در ازيامت دادن
 تجربه بارهدر. شود لحاظ شانيبرا انيمشتر باشگاه در ازيامت قالب در شيها تراكنش از يبخش هم و باشد داشته خود

 نوع نيا زيرا ،كند يشتريب يها تلاش خدمت نيا از يعموم يآگاه يارتقا در راستاي ملت بانك است بهتر زين سپان،
 صورت يعموم يرسان اطلاع يبرا يمدون برنامه يول شود، يم شمرده ملت بانك همراه يرقابت تيمز عنوان به خدمت
  . است نگرفته

  يتيريمد كاربرد
 دانسته رو شيپ يها سال در پژوهشي مهم يها هدغدغ از يكي را انيمشتر تجربه) 2016 ،2014( يابيبازار جامعه انجمن
 سـفر  دوران در يقـو  و مثبـت  تجربـه  كي ـ جـاد يانيز  و ها شركت با يمشتر تماس نقاط يدگيچيپ و شيافزا زيرا است،
 يريتابزار مـد نوعي  ،ينقشه سفر مشتر. شود يم منجر ستميس عملكرد شيافزا و يمشتر حفظ خدمات، بهبود به يمشتر

 به شركت و تعامل با خريد فرايند طيرا  يمشتر متوالي هاي اقداممجموعه اين ابزار . است  شناخته شدهكاملاً استراتژيك
 الـزام  و انيمشـتر  تجربـه  ميترس ـ در يمشتر سفر نقشه يطراح به يياجرا نگاه عدم به توجه با رو نيا از .كشدمي تصوير
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 يمشـتر  سـفر  نقشـه  سـازمان،  ديـد  از انيمشـتر  بـه  خـدمت  ارائـه  نـد يافر بـر  يمشتر سفر قيتطب بر صنعت در موجود
 خصـوص  به ،دارد ياريبس كاربرد دهد يم ارائه يمشتر به سازمان آنچه ييشناسا در گام نخستين عنوان به شده يزير برنامه

 كـه  بـود  خواهـد  تـر  موفق يسازمان نيب نيا از. ندارد وجود ياديز زيتما رقبا توسط شده ارائه خدمات نيب كه ييبازارها در
 سـفر  لي ـتحل در. باشـد  داشـته  يمشتر ديد از بازار رهايانتظا و ازهاين با شده يزير برنامه تجربه نيب يكمتر شكاف بتواند
 ديخر جو،و تجس گرفتن، نظر در مرحله از مختلف، تماس نقاط قيطر از انيمشتر با تعامل يچگونگ بر ها تكشر ،يمشتر

  ).2016 ورهوئف، و لمون( دارند زكتمر است، تكحر حال در هك مجدد ديرخ و ندهيآ يريدرگ و مصرف د،يخر از پس تا
 سـازمان،  خـدمات  بهبـود  در يمشتر سفر نقشه از استفاده در يياجرا شكاف و موجود ازين به توجه با راستا نيهم در

 بـه  سازمان نگاه گرفتن نظر در با درد و تماس نقاط ييشناسا هدف با يمشتر تجربه مفهوم كردن يكاربرد براي ييالگو
 بررسـي  اساس بر كه ييالگو .شد يطراح ،يفعل بازار در رقابت و يابيبازار عمل در آن تياهم انداختن جا و يمشتر يجا
 كـل  بـه  يسـتم يس ينگـاه  داشـتن  بـا  شود، داده نشان تا شد يساز ادهيپ ملت بانك در ليموبا بر يمبتن خدمات حوزه در
 حـد  تـا  را موجـود  يهـا  مشكل توان يم چگونه ملت، پلاس همراه و بانك همراه رامونيپ شده داده صيتخص يها تيفعال

 بـا  مصـاحبه  و موجـود  اسـناد  يبررس ـ. كـرد  تـر  كي ـنزد يمشـتر  و بازار ازين به را شده يطراح برنامه و داد كاهش امكان
 تيريمـد  ميت به يمشتر سفر نقشه قالب در و ييشناسا ستميس ياه فضع تا دكر كمك ملت بانك رانيمد و كارشناسان

  . دشو ليتبد نيروت كي به ادامه در خدمت كي توسعه مختلف مراحل در واحدها نيب كپارچهي ارتباط شوتا ارائه
 خـدمت  توسـعه  و يمشـتر  تجربـه  تمياه در زمينه لازم دانش تا كرد كمك سازمان به شده يزير برنامه سفر نقشه

 همراه و بانك همراه ديجد نسخه در شده ارائه خدمات هيكل يبررس اب ن،يهمچن). 2010 ،1نيتمك( شود جاديا محور مشتري
 در موجـود  دانـش  بـا  آن عي ـتجم كمك به و ييشناسا يمشتر مثبت تجربه از اه فانحرا و تماس نقاط هيكل ملت، پلاس

 شـده  يزي ـر نامهبر سفر نقشه است، گفتني ز،يچ هر از شيپ. شد ارائه يياجرا يراهكارها برنامه، درد نقاط رامونيپ ستميس
 چـه  واحدها نيب يهمكار شيافزا براي يمشتر تجربه تيريمد چارچوب از خارج ،كي هر كه بقبولاند واحدها به توانست

 هاي ماقدا خدمت نيح نديافر بهبود نگاه با فقط و مجزا ورتص هب مختلف يها بخش نيا از شيپ. اند داده انجام هايي ماقدا
 ـ تجربـه  از هـا  ماقـدا  هي ـكل ،يمشـتر  سفر نقشه ارائه از پس كه دادند يم صورت را لازم  ـ نسـخه ( يقبل  سـتم يس تـا ) يقبل
 توانسـت  ينـوع  بـه  كه شد ارائه سازمان به يستميس برنامه كي قالب در خدمت از بعد انيمشتر با ارتباط و يسنج تيرضا
    . كند يجار را يمشتر تجربه به يسازمان درون نگاه

 ريدرگ و انيمشتر تجربه تيريمد به يستميس نشيب يساز يدرون از فرا شده، يزير برنامه يمشتر سفر نقشه تيريمد
 بـا  تـا  دكن ـيم ـ كمك سازمان به ،يمشتر سفر مختلف مراحل در محصول اي خدمت توسعه نديافر در واحدها هيكل كردن

 يمشـتر  در بـت مث تجربـه  خلـق  يراستا در و كرده يبررس را شده يطراح ستميس هاي فضع گذاشتن، يمشتر يپا يجا
 نگـاه  شـدن  جاديا با نيهمچن). 2016 همكاران، و هالورثراد( دهند ارائه يمشتر ازين بر يمبتن و رقبا از زيتما يتماس نقاط
 يجـد  آن از بعـد  و قبـل  مراحل در يمشتر سفر در مثبت تجربه خلق يبرا سازمان هاي ماقدا هيكل سازمان، در يستميس

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Temkin 
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 ـ شـكاف  اسـت،  لازم كه يا نقشه. رديگ يم قرار يتيريمد ميت يرو شيپ راه نقشه صورت به و شده گرفته  و هـا انتظار نيب

  . كند تر رنگكم يمشتر سمت به سازمان كردن تر كينزد با را سازمان و يمشتر يازهاين

  يآت هايشنهاديپ و يريگ جهينت
 نگـاه  از يمشتر تجربه ميترس يراب شده ريزيبرنامه سفر نقشه قالب در يمشتر سفر نقشه يبرا يچارچوب پژوهش نيا در

 تجربـه  به دنيرس يبرا نامحسوس ديخر روش و محصول يريكاربردپذ آزمايش از آن در كه شده ارائه خدمت دهنده ارائه
تـوان   مي جيرا يها روش با شده ريزيبرنامه سفر نقشه مهم يها تفاوت از. است شده استفاده سازمان يسو از شده يطراح

تجربه  خصوص به ،يفازها و مراحل تجربه مشتر هيبا در نظر گرفتن كل كرديبودن رو كيستماتيس .1 :برد موارد ذيل را نام
 .3 ،شـده  يخوب و بد از كار كردن با محصول طراح ـ هاي هتمركز بر نقاط درد و تجرب .2 ،برنامه يگذشته آن از نسخه قبل

 يتمركز بر احساس مشتر .4 ،مختلف يها گام و فازها فتنگر نظر در با يرسان خدمت نديافر از خارج تماس نقاط به توجه
 ياز بعد تجربه مشتر يرسان خدمات نديادر فر كيستماتيس هاي انحراف ييشناسا .5سازمان،  ديدگاهشده از  از خدمات ارائه

  . يتجربه مشتر يياينظر گرفتن مبحث پو شده با در خدمات ارائه يفيكمك به توسعه ك .6و 
 چاردسـون، ير( داده شيافـزا  خدمات ارائه نحوه از را خود دانش تا كند كمك سازمان به تواند يم يمشتر سفر نقشه

 ها انحراف زانيشده تا م يط يسفر مشتر نقشه هيكل ابتدا اي هشد يزير برنامه بدون خدمت گونه هر ارائه از شيپ و) 2010
 يرهايدر هـر فـاز و مس ـ   اني ـو پا شده نقاط شروعنهادشيپ يدر الگو). 2017روزنبائم و همكاران، ( ابديبه حداقل كاهش 

 اي محصول نوع گرفتن نظر در با توانند يم ها خدمت و قبل و بعد خدمت ارائه شده است كه سازمان نيبه نقشه ح دنيرس
. كننـد  ميترس ـ يبصر صورت به را خود شده يزير برنامه سفر نقشه سازمان، يمشتر به توجه با شده فيتعر نديافر و خدمت

. دنشو استخراج يفيك صورت به تماس نقاط و ها گام ديبا سازمان، هر تجربه بودن فرد به منحصر به توجه با حال نيع در
 كمـك  سـازمان  به يمشتر سفر نقشه يبنا سنگ عنوان به است، شده اشاره آن به پژوهش نيا در كه تماس نقطه كارت

. دهـد  ارائـه  را يمشتر به يرسان خدمت و تعامل نحوه و درد نقاط) ها نيروت و ها گام، ها اقدام( مختلف سطوح در تا كند يم
 از يناش ـ مختلـف  هـاي  هتجرب نيب نيا در. است يمشتر و سازمان نيب يتعامل نقطه كي به مربوط تماس نقطه كارت هر

 ـ خلق به درست ينگاه با بتواند سازمان تا شد استخراج ،است فرد به منحصر كه تماس نقاط  هي ـكل ،ختلـف م هـاي  هتجرب
 با پژوهشگران تا است ازين نيب نيا در. كند يط و يزير برنامه يمشتر سفر ريمس در يدرست هب را نيپس و نيشيپ يها گام

 وكرده  ييشناسا را شده يزير برنامه و يواقع نقشه نيب يها شكاف بتوانند) يمشترنگاه ( يواقع تجربه سفر نقشه استخراج
 رو نيهم ـ از. بردارنـد  گـام  يمشـتر  يواقع ـ تجربه بر سازمان نگاه ساختن منطبق با ،يرمشت تيرضا شيافزا يراستا در

  . كنندشده به بهبود آن كمك  ينقشه طراح يدر ساختار بصر رييبا تغ دنتوان يم پژوهشگران
 هدهنـد ارائـه  هـاي برنامـه  سـاير به  مشتري، زمان هم يا مشتري قبلي تجربه ميزان كه معنا بدين است نسبي تجربه

 راسـتاي  در تلاش ،يمنف تجربه كي خلق صورت در رايز ).2007 همكاران، وجنتله ( گرددميبر موبايل، بر مبتني خدمات
 گريكـد ي به كينزد اريبس ليموبا بستر در شده ارائه خدمات تنوع كه ييفضا در يمشتر بسا چه دارد، يگزاف نهيهز آن رفع

 از كـه  اي يمشـتر  برگرداندن يبرا ديبا سازمان در اين صورت، .رديگ شيپ را هبرنام اي برند كي از ييجا هجاب نهيگز است،
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 دهد ارائه ،آورد خواهد دسته ب يمشتر كه يا تجربه از فراتر يخدمات دارد، بازگشت زهيانگو  شده خارج برند تجربه چرخه

 و ازين سنجش بدون گرفته صورت لكايراد رييتغ ملت، بانك ليموبا بر يمبتن خدمات تجربه در. )2016 ورهوئف، و لمون(
 خصوص به نسخه رييتغ به نداشتن ليتما و) گريبرنامه د يسو به ييجا هجاب( انيمشتر زشير صورت به يمشتر هايانتظار

 شـده  ارائـه  خـدمت  بـا  يمشتر نقطه به نقطه يها تماس از يداخل يآگاه نبود صورت در. است شده دهيد تر مسن افراد در
 كنـد  برطـرف  ،خـدمت  از پـس  تيرضا كاهش و يمنف تجربه خلق با را داشته وجود ازين تواند يم انسازم سازمان، توسط

  ).2016 همكاران، وهالورثراد (
 يمنف يصورت كه اگر تجربه قبل نيشود، بد يابيارز يمنف ايمثبت  يبرند فعل ياز نسخه قبل تواند يم يمشتر تجربه

 يمشتر( بيبه برند رق چيسوئ نهيدو گز يمشتر ،در برند منجر شود رييه تغب د،يجد يمشتر يتيكه نارضا يباشد، در صورت
نسـبت   بـه  دي ـتجربـه جد  چنانچـه  .كند يم انتخاب را) وفادار يمشتر( يبرند فعل ديتجربه جد يو انتظار برا) يناراض ديجد

 يدن به چرخـه سـفر مشـتر   وارد ش(وفادار را دارد  يشدن به مشتر ليتبد ليپتانس ديجد يمثبت باشد، مشتر يتجربه قبل
 ـ  در مقايسـه بـا   ديكه برند جد يدر صورت و )يبرند فعل يخارج شدن از چرخه سفر مشتر ـ ديبرند جد  ـ( يبرنـد قبل ) يفعل

 و خدمات بودن مشابه به توجه با كند، افتيدر يبهتر ينسب تجربه يمشتر كند و القا يمشتر به يتر فيضع يتجربه نسب
 بر ،)يمشتر سفر ريمس يها چرخهتكرار ( بود خواهد مثبت تجربه دنبال به بازار يرقبا نيب د،برن كردن چيسوئ نييپا نهيهز
 برنـد  كـه  است آن گذشته هاي هتجرب بر يمبتن و ينسب شده ارائه خدمات از يمشتر تجربه كه گفت توان يم اساس نيهم
 يذهن ـ تجربـه  كـردن  پـاك  ضمن تا شود متحمل ياديز يها نهيهز خود رفته ازدست يمشتر بازگرداندن يبرا ديبا يفعل
 از يمشـتر  بازگردانـدن  يبـرا  نـه يهز صـرف  بـه  كـه  بزنـد  رقم يمشتر ذهن در را يمثبت و زيمتما تجربه گذشته، يمنف

  .است منوط رفته دست
 زا و كرد خواهد اقدام خود برند رييتغ به يسخت به باشد، داشته يمنف تجربه يفعل برند از وفادار يمشتر كه يصورت در

 مثبت تجربه ارائه با تا دارد فرصت سازمان باره نيا در گذاشت، خواهد انيم در سازمان با را خود هاينظر مختلف هاي راه
 سـفر  ريمس ـ در گـر يد گـام  كي ـ را وفادار يمشتر تجربه، بودن ينسب به توجه با و يمشتر هايانتظار و ازين بر منطبق و

 يمشتر ،يفعل برند از ديجد نسخه در يمنف تجربه مشاهده صورت در يلو ،دهد سوق برند يحام يمشتر سمت به يمشتر
 ،دارد را رقبـا  سمت به كوچ يآمادگ حال نيع در .كرد خواهد مقاومت ديجد نسخه سمت به حركت و رييتغ مقابل در وفادار

 سـطح  در طور كامـل  به يرمشت ينسب تجربه باره نيا در رود، ينم رييتغ دنبال به ياجبار تماس نقاط يبرخ به توجه با يول
سـطح   زي ـو ن انيو گذشته مشـتر  يبا در نظر گرفتن نوع تجربه فعل توان يم يآت هاي پژوهش در. ماند يم يباق يفعل برند

  . ديرا توسعه بخش يمدل نقشه سفر مشتر ،يمشتر يوفادار

  پژوهش هاي محدوديت
مناسـب و مـرتبط،    هـاي  داده و اطلاعـات  به ها تحليل داشتن نياز و كشور در مطالعه مورد موضوع بودن جديد به توجه با

 ضـمن  در .اسـت  بـوده  ملت بانك همراه خصوص در منسجم و جامع اطلاعات و اسنادنبود  ،پژوهش ياصلاز موانع  يكي
 اين در دانش توسعه به كه است نكرده ورود چندان بانكداري صنعت به جديد يموضوع عنوان به مشتري سفر نقشه دانش
   .ز داريمنيا بخش
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  منابع
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