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Objective: Business model innovation is a crucial aspect of creating value from technology 

and ensuring that customer needs are met. While product or service innovation is often the 

main focus, business model innovation involves changing or creating new business models. 

In this study, an innovation agility model in the business model is designed with a focus on 

customer experience in new businesses in Tehran. 

Method: The research methodology involved qualitative research using thematic analysis. 

The statistical population included active professors in entrepreneurship and innovation, as 

well as managers of start-up businesses with at least 3 years of work experience. Semi-

structured interviews were conducted to collect the research data, which took place in the 

spring of 2023. 

Findings: The findings identified 8 components related to business model innovation and 

customer experience, including customer orientation, product innovation, service agility, 

acceptance of change, market factors, organizational and management factors, innovation 

agility, and customer experience enrichment. Overcoming challenges and effectively 

implementing customer experience strategies can lead to improved customer satisfaction, 

increased efficiency, and higher profitability. Artificial intelligence plays a significant role in 

enhancing the customer experience, as it has the potential to improve efficiency and 

personalize interactions. By leveraging AI, businesses can create meaningful and positive 

customer experiences, ultimately building brand trust and satisfaction. 

Conclution: Artificial intelligence has a great potential to help businesses in various areas of 

work, one of the important areas where artificial intelligence can help businesses is improving 

the customer experience. The integration of artificial intelligence in various industries has led 

to significant changes in the way businesses operate and how they interact with their 

customers.In particular, the use of artificial intelligence can be very helpful in improving the 

customer experience, which is due to the high potential of artificial intelligence in many work 

areas, including improving efficiency and personalizing the customer experience. Is. As 

technology has largely permeated all aspects of human life, people want meaningful 

experiences in their relationship with business. Artificial intelligence has the ability to provide 

positive customer experiences that help build brand trust and customer satisfaction. 
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 ،یمشتر تجربه وکار،کسب

 .نوپا یوکارهاکسب

 

در  یوکار با تمرکز بر تجربه مشتردر مدل کسب ینوآور یسازمدل چابک یطراح حاضر، مطالعه انجام از هدف: هدف

  نوپا شهر تهران است یوکارهاکسب
 لیتحل یبرا مضمون لیتحل روش از که است یفیک یهاپژوهش دسته از هاداده نوع لحاظ از حاضر پژوهش :روش

 استفاده افتهی ساختار مهین یهامصاحبه ابزار از پژوهش یهاداده یگردآور منظور به. است شده دهیگرد استفاده هاداده
 یو نوآور ینیفعال در حوزه کارآفر دیپژوهش شامل اسات یانجام شده است. جامعه آمار 1402پژوهش در بهار  .است شده
 .باشدیسال سابقه کار م 3نوپا با حداقل  یوکارهاکسب رانیو مد

 از استقبال خدمات، در یچابک محصول، در ینوآور ،یمدار یمشتر جمله از مولفه 8 ییشناسا به منجر هاافتهی :هاافتهی

 نی. همچناندشده یمعرف یمشتر تجربه یسازیغن و ینوآور یساز چابک ،یتیریمد و یسازمان عوامل بازار، عوامل ر،ییتغ
را به طور  آن و دارند دیتاک یمشتر تجربه برها هستند و که قادر به غلبه بر چالش ییهاوکارگرفته شد که کسب جهینت

بهره  یسودآور شیو افزا ییکارا شیافزا ،یمشتر تیاز جمله بهبود رضا یمناسب تی، در موقعکنندیم یسازادهیمؤثر پ
 برند. یم
 دیشد یهاوکارها در رقابتبه کسب یادیز اریکمک بس تواندیم یبه تجربه مشتر توجه داد نشان جینتا :یریگجهینت

 هافرصت از یمستلزم درک قو کردیرو نیا زیآمتیموفق یوکارها شود؛ اما مهم است که اجراکسب یشرویکند و باعث پ
 است. یمشتر یهاو استفاده مؤثر از داده لیوتحلهیتجز ییو توانا آن یسازادهیپ یهاچالش و
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 مقدمه.1
 یعنی .(1،2018سایبی و فاسوکار اشاره دارد )کسب یکارزش  یساختار به معمار یکمفهوم و  یکعنوان وکار، بهمدل کسب

 ینا یتا در ازا کندیم یبها را به پرداخت ترغو آن دهدیخود ارائه م یانارزش را به مشتر ینا کند،یم یجادشرکت چگونه ارزش ا
 یوکار برامدل کسب یاصل نقش(. 2،2010تیسکند )یم یلها را به سود تبدپرداخت ینا یتکنند و در نها رداختپ ینهارزش هز

 کهییارائه خواهد شد. ازآنجا یتوسط هسته فناور یمشتر یازحاصل کند که ارزش موردن یناناست که اطم ینا ینوآور یک
مدل  یکبه بازار ندارند، کشف  یدنرس یبرا یروشن یرو مس کندیم یدرا تول ییسطح بالا هاییاغلب فناور یاکتشاف هایپژوهش
 و چسبروقاست ) یارزش از فناور یجادشده در ا یدهد بعد مهم و کمتر یکسطح بالا  هاییفناور ینا یوکار مناسب براکسب

 و حسینی دهکردی، عربیون،خدمات متمرکز است ) یادر محصول  یبر نوآور ی،نوآور یهابحث بیشتر(. 3،2002روسنبلوم
 ییسنجش توانا یاست که برا یارهاییشرکت بر اساس مع ینوآور یهاشاخص یا هایبندرتبه ینتر(. در واقع برجسته2023براهمی،

 ینوآور حالین(. باا2023الدین،محی و حسینی پور، تاجاند)شده یبه بازار طراح یدخدمات جد یاشرکت در ارائه محصولات  یک
 یکاز  یلتبد یندفرآ یاوکار مدل کسب نوآوری(. 4،2012جانسونمحصول/خدمت متفاوت است ) یوکار کاملاً با نوآورمدل کسب
 یفها را توصآپدر استارت یدکاملاً جد یهامدل یجادا یاپس از ادغام و  یا یفعل یهادر شرکت یگروکار به مدل دمدل کسب

 (.5،2010چسبروقکند )یم
اند. بازارها ظاهر شده ترینیدر رقابت با رشد بالا ییهاعنوان شرکتبه ،کنندیم یوکار نوآورکه در مدل کسب ییهاشرکت

تکامل صنعت  ینوآورانه موتورها یهامدل کند،یم یجادا یانمشتر یبرا یدجد یکاربردها یکیتکنولوژ هایینوآور کهیلدرحا
وکار مدل کسب ینوآور یهااز تلاش یاری( و بس6،2021ساتار و ساقیبخطرناک است ) یوکار، کاردر مدل کسب یهستند؛ اما نوآور

ممکن است  یریتوکار، مدمدل کسب یدر نوآور ی(. از طرف7،2018ایوانس و ولادیمیرووا گیسسدورفر،شوند )یبا شکست مواجه م
از آنچه انتظار داشته است  یمتفاوت یجبه نتا کنندیآن تلاش م یوکار که برادر مدل کسب ینوآور ینمتوجه شود که ا یرد یلیخ

به سمت  آمیزیتو موفق یعجهت و حرکت سر ییرتغ ییتوانا بنابراین. (2023براهمی، و محمودی حسینی، عربیون،)منجر خواهد شد
ها است سازمان یداریبهبود عملکرد پا یبرا یدیاهرم کل یکو  یدارپا یرقابت یتاز مز یمنبع مهم ید،وکار جدکسب یهامدل

 (.2018همکاران، و گیسدورفر)
و  شودیدرک م یخودآگاه و ناخودآگاه مشتر یرضم یقاست که از طر یشرکت و مشتر یک یناز تعاملات ب تریتجربه مش
وکار مدل کسب نوآوری بنابراین،(؛ 8،2015لوککانن و سپپانکند ) یفاوکار امدل کسب یرا در نوآور ینقش اصل یدبا یتجربه مشتر

 ینارائه ا یاخدمات و  یامهم است و به بهبود ارزش محصولات  یاربس مدتیبه رشد و دوام طولان یابیدست یشرکت برا یکدر 
 (.9،2020یرنیو ک ینسونهادگک کلننل، ،کادت بوروس، ی،آکسو کیننینگهام،) کندیکمک م یانبه مشتر یشنهادهاپ

)در  ینیسال به سراغ کارآفر 64تا  18 ینب یرانیاناز ا %2 یلادی،م 2022در سال  10کارآفرینی جهانی باندیده گزارش بر بنا 
 وکارهایکسب %20( میلادی 2022 سال در) ینیکارآفر یجهان بانیدهگزارش د همیناند. بر اساس ( رفتهیدجد هاییحوزه فناور

 بهباتوجه. اندشده خارج خود وکارکسب از...( و تربزرگ وکارکسب به فروش از غیر دلایلی) منفی دلایلی به اولیه مراحل در ایرانی

                                                 
1 . Foss & Saebi 

2 . Teece 

3 . Chesbrough & Rosenbloom 

4 . Johnson 

5 . Chesbrough 

6 . Saqib & Satar 

7 . Geissdoerfer, Vladimirova & Evans 

8 . Seppänen & Laukkanen 
9 . Keiningham, Aksoy, Bruce, Cadet, Clennell, Hodgkinson   & Kearney 
10 . Global Entrepreneurship Monitor(GEM) 
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 مذکور گزارش دو از. است نفر میلیون 50 حدود در کشور در سال 64 تا 18 جمعیت حاضر حال در ایران آمار مرکز آمار

 اساس بر. روندمی( جدید هایفناوری حوزه در) کارآفرینی سراغ به ایرانی نفر میلیون 1 حدود سالانه که گرفت نتیجه توانمی
  گزارش

 

CB insights به  نزدیک بینیندرا خورند،یبه مرحله رشد شکست م یدنوکارها قبل از رسکسب %90از  یش، ب2022سال  در
ها به علت از آن %19وکار مناسب و به مدل کسب یدنقبل از رس یهاتمام سرما یلنوپا به دل یوکارهاها در کسباز شکست 38%

شکست  یلدلا ینمقدار را در ب یشتریندرصدها ب ینا خورندیوکار مناسب با محصول شکست منکردن مدل کسب یداپ
 ینجها بانیدهو گزارش د CB insights یران،مطرح شده از مرکز آمار ا یها. بر اساس گزارششودینوپا را شامل م یوکارهاکسب
 با مناسب وکارکسب مدل به یدندر رس یمربوط به عدم چابک یلیبه دلا ینهزار کارآفر 500حدود  2022در سال  ینیکارآفر

 یهاشرکت یتموفق یمهم برا یاروکار جزو موارد بسدر مدل کسب ینوآور سازیچابک بنابراین، خورند؛می شکست خود محصول
داشته باشند،  یینیوکار سرعت عمل پادر مدل کسب ینوآور یجاددر ا کهیها درصورتشرکت یناست. ا یسو تازه تأس یانبندانش

 یوکار خواهد شد تجربه مشترکسب مدلدر  ینوآور یسازکه باعث چابک یاز عوامل یکی بنابراین،. بود خواهندمحکوم به شکست 
وکار با در مدل کسب یدر نوآور یمطالعه نموده اند، رابطه چابک یسندگانکه نو ییپژوهش تا جا یاتبا توجه به ادب همچنیناست. 
وکار در مدل کسب یدر نوآور یچابک یجادا یبرا ینحوه کسب اطلاعات و استفاده از تجربه مشتر طورینو هم یمشتر یتجربه

 یهاتا به امروز فاقد چارچوب یاهدانشگ اتیدهد که ادب ینشان م جینتا نیهمچن مغفول مانده است. یپژوهش یتا به امروز در کارها
 یکی شد خواهد یسع پژوهش نیا در لذا،(. 2020همکاران، و نگهامینیکهستند ) یمشتر تجربهبر  یمبتن وکارکسبمدل  ینوآور

 در یچابک و یمشتر تجربه نیب رابطه و گرفته قرار یبررس مورد یمشتر تجربه یعنی وکارکسب مدل یچابک در عوامل نیترمهم از
 ینوآور یهاو متخصصان به پژوهش پژوهشگرانتوجه  ریچشمگ شیمسئله باعث افزا نیهم. شود کشف نوآورانه وکارکسب مدل

 یهامدل یابیو ارز فیتعر ن،یهمچن (.1،2019هاک و تانگپونگ ب،یآب کلاس،) است شده ریاخ یهاوکار در سالکسب مدل در
 رایاست، ز نموده لیتبد ینیو کارآفر ینوآور ،یاستراتژ یهانهیمهم در زم اریبس یبه موضوع راها آن ینوآور ندیوکار و فرآکسب

 یفراتر از محصول خود نگاه کنند و به جا دیبا سابقه با یهاو متخصصان موافق هستند که شرکت پژوهشگراناز  یاندهیتعداد فزا
شود یم ینوآور یهاتلاش یبرا لیوتحلهیتجز دیجدبه واحد  لیوکار خود تمرکز کنند که تبدکل مدل کسب در یآن بر نوآور

که  یوکارمدل کسب یافتن یکه تلاش برا دهدینشان م یستازه تأس یهادر شرکت یتجربه شخص یطرف از (. 2007چسبروق،)
 ییراتدر تغ یشکست عدم چابک ینا یلدل ینترمهم شود،یخلق کرد معمولاً با شکست مواجه م یدارارزش پا یکآن  یهبتوان بر پا

و شناخت  یوکار مناسب، تجربه مشترکشف مدل کسب یمنابع برا ینتراز مهم یکی یوکار بوده است؛ از طرفمدل کسب یلازم رو
خواهد  یپژوهش سع یندر ا یلدلا ینهم به .کندیوکار تجربه مبا کسب یریهنگام درگ یاست که مشتر یها و احساساتخواسته

قرار  یمورد بررس رافعال در تهران  ینوپا یهاوکار در شرکتدر مدل کسب ینوآور یسازبا چابک یشترتجربه م ینشد تا رابطه ب
 .شود استفاده نوپا یوکارهاکسب یشترب یتموفق یآن برا یجو از نتا یردگ
 

 پژوهش نةیشیپ و ینظر یمبانبر  یمرور.2  
 معنای به فناورانه کارآفرینی واقع در شود،می تعریف تجاری دنیای و فناوری دنیای اتصال حلقه عنوان به فناورانه کارآفرینی

 کندمی ایجاد را اتصال این که مواردی ترینمهم از یکی. است فناوری و تجاری دنیای اتصال و جدید هایفناوری سازیتجاری
مدل  یدیبالا در عناصر کل سطحو  یدشده، جد یطراح ییراتوکار با تغدر مدل کسب ی. در مقابل، نوآوراست وکارکسب مدل

که مدل  وکارهاییکسب (.2،2020کاوالوو  غیضیعناصر سروکار دارد ) ینمرتبط کننده ا یمعمار یاشرکت و/ یکوکار کسب
تکامل  ینوآورانه موتورها یهااند. مدلبازارها ظاهر شده ترینیبا رشد بالا در رقابت وکارهایکسبعنوان دارند به هوکار نوآورانکسب

                                                 
1 . Clauss, Abebe, Tangpong & Hock 
2 . Ghezzi & Cavallo 
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مدل  ینوآور یهااز تلاش یاریسب و (1،2014جورج و باکخطرناک است ) یکار ،وکاردر مدل کسب یاما نوآور ،صنعت هستند
 یابیدست یشرکت برا یک دروکار مدل کسب ینوآور بنابراین،. (2018همکاران، و گیسسدورفرشوند )یوکار با شکست مواجه مکسب

کمک  یانبه مشتر یشنهاداتپ ینارائه ا یاخدمات و  یابه بهبود ارزش محصولات  و مهم است یاربس مدتیبه رشد و دوام طولان
 یبرا (.2020و همکاران، کینینگهامکند ) یفاوکار امدل کسب یرا در نوآور ینقش اصل یدبا یکه تجربه مشتر درحالیکند. یم

ها را بهتر شناخت. نموده و آن ییموارد موثر را شناسا یستیوکار بادر مدل کسب یو کاهش خطر نوآور یتاحتمال موفق یشافزا
 مزیت ارتقای برای هاشرکت شرایطی، چنین در. شود می هاشرکت برای ریسک و اطمینان عدم ایجاد باعث وکارکسب محیط تغییر

 احتمالات کهازآنجایی. (2،2022مانیرپ و آدام) دارند خود وکارکسب مدل در نوآوری به نیاز خود مالی عملکرد افزایش و رقابتی
 عملکرد با وکارکسب مدل یک دهندمی تغییر وکارهاکسب برای را شرایط منظم طور به تکنولوژیکی، هایپیشرفت مانند جدید،
 برای را جدیدی هایفرصت همچنین اما جدید فشار تغییرات این. کندنمی تضمین را رقابتی مزیت و بازار پایدار عملکرد خوب،
 ماندن، رقابتی برای. آوردمی ارمغان به ارزش جذب و ارزش خلق ارزش، پیشنهاد سنتی ابزارهای از رفتن فراتر با ارزش تولید

 عنوانبه توانمی را وکارکسب مدل در نوآوری. کنند نوآوری و داده تغییر مداوم طور به را خود وکارکسب مدل بتوانند باید هاشرکت
 جذب و ایجاد ارزش خود نفعانذی برای وکارهاکسب آن در که دهدمی تغییر را روشی که گرفت نظر در سازمانی نوآوری از نوعی
 (.2019همکاران، و کلاس) کنندمی

 

 وکارکسب مدل در نوآوری. 1-2

 افزایش برای جهان کشورهای تمام امروزه. دارد بالایی بسیار اهمیت کندمی تجربه را سریعی تغییرات که کنونی دنیای در نوآوری
 اخیر هایسال در. کنند تشویق بیشتر چه هر را نوآوری و خلاقیت تا هستند تلاش در اقتصادی وضعیت بهبود و وریبهره

 طریق از ذینفعان برای ارزش تولید و عملکرد بهبود که اندگفته و نداداشته وکارکسب مدل نوآوری به زیادی توجه پژوهشگران
-پژوهش به متخصصان و پژوهشگران توجه چشمگیر افزایش باعث مسئله همین و شد خواهد ترراحت وکارکسب مدل در نوآوری

 محیط در سریع تغییرات(. 3،2019هاک و پونگ تانگ ابیبی، کلاس،)است شده اخیر هایسال در وکارکسب درمدل نوآوری های
 بهبود و ایجاد برای هاشرکت شرایط، این در. دهدمی افزایش هاشرکت برای را ریسک و شده قطعیت عدم ایجاد باعث وکارهاکسب
 پاسخگویی برای کلیدی وکار،کسب مدل نوآوری. دارند نیاز نوآورانه وکارکسب مدل به نیاز مالی عملکرد بهبو و خود رقابتی مزیت

 جدید، احتمالات کهازآنجایی (.4،2022مانرپ و آدام)دارد آن در مهمی نقش استراتژیک چابکی و وکار،کسب محیط در تغییرات به
 خوب، عملکرد با وکارکسب مدل یک دهندمی تغییر وکارهاکسب برای را شرایط منظم طوربه تکنولوژیکی هایپیشرفت مانند

 ارزش تولید برای را جدیدی هایفرصت همچنین اما جدید فشار تغییرات این. کندنمی تضمین را رقابتی مزیت و بازار پایدار عملکرد
 باید هاشرکت ماندن، رقابتی برای. آوردمی ارمغان به ارزش جذب و ارزش خلق ارزش، پیشنهاد سنتی ابزارهای از رفتن فراتر با

 از نوعی عنوانبه توانمی را وکارکسب مدل در نوآوری. کنند نوآوری و داده تغییر مداوم طور به را خود وکارکسب مدل بتوانند
 جذب و ایجاد ارزش خود نفعانذی برای وکارهاکسب آن در که دهدمی تغییر را روشی که گرفت نظر در سازمانی نوآوری

 و بالاتر سود حاشیه بیشتر، فروش تا کندمی کمک هاشرکت به وکارکسب مدل در نوآوری (.2019همکاران، و کلاس)کنندمی
 و موفقیت به ویژه، به وکار،کسب مدل نوآوری که داد نشان مطالعات. دهند ارائه خود رقبای به نسبت بیشتری نقدی هایجریان
 نقش همچنین و است حیاتی بلندمدت دوام و رشد به دستیابی در شرکت یک توانایی برای و کندمی کمک شرکت یک توانایی
 اکونومیست اطلاعات واحد راستا همین در. دارد را مشتریان به پیشنهادات این ارائه و خدمات یا محصولات ارزش بهبود در کلیدی

 مدیران که است داده نشان هایافته است، کرده نظرسنجی نوآوری موضوع مورد در جهان سراسر در ارشد مدیر 4000 از بیش از
 دهندمی ترجیح را جدید تجاری هایمدل بلکه دهند،نمی ترجیح آینده رقابتی مزیت عنوان به را جدید محصولات و نو خدمات

                                                 
1 . Bock & George 

2 . Adam & Manerep 

3 .Clauss, Abebe, Tangpong & Hock 

4 . Adam & Manerep 
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 تمرکز که است شده باعث جهانی شدید فشارهای که است داده نشان نظرسنجی این ادامه در ،( 1،2022زوت و آمیت)
 دهدمی نشان مطالعه این همچنین. است قبلی انتظار حد از بالاتر بسیار و یافته افزایش وکارکسب مدل هاینوآوری بر ارشد مدیران

  کنند، توجه وکارکسب مدل هاینوآوری به که صورتی در اند،داشته خود رقبای به نسبت بهتری عملکرد که هاییشرکت که
 

 بیشتر برابر دو اند،کرده رشد بیشتری بسیار سرعت با گذشته سال پنج در هاآن عملیاتی هایحاشیه و اندکرده عمل آمیزترموفقیت
 مدیران و محققان .(2017ورما، و بشیر) اندکرده تمرکز وکارکسب مدل نوآوری روی داشتند، تریضعیف عملکرد که هاییشرکت از

 یا محصول نوآوری از که است نوآوری از جدیدی شکل مجموع در وکارکسب مدل نوآوری که کنندمی تأیید آرا اتفاق به ارشد
 گیردمی پیشی نوآوری از دیگری شکل هر از شکی هیچ بدون وکارکسب مدل نوآوری با مرتبط مزایای و است متمایز فرآیند

 هاشرکت برای رقابتی مزیت منبع بلکه ارزش ایجاد برای منبعی تنها نه وکارکسب مدل در نوآوری ،( 2،2013زوت و اسنیهور)
 شرکت جدید هایمنطق جستجوی را وکارکسب مدل در نوآوری علمی مقالات در (.3،2023پتروزلی مسینی و کودینی،ابات)است

 به منجر که وکارکسب انجام برای جدید روش یک یافتن فرآیند و دارانشسهام برای ارزش جذب و ایجاد برای نوین هایراه و
 نوآوری اینکه با (.4،2017افوئا و موسی،تاشی)اندکرده توصیف شود،می ارزش جذب و ارزش خلق هایمکانیسم مجدد پیکربندی

 و اساقیب)باشد همراه یکدیگر با هاآن ارتباط نحوه و ارزش خلق هایمکانیسم کامل تغییر با تواندمی وکارکسب مدل در
 فوس)کرد نوآوری وکارکسب مدل در توانمی هم وکارکسب مدل یک اجزای یا عناصر از یکی تنها تغییر با حتی اما ؛(5،2021ستار

 و اساسی تغییرات به اقدام این که باشند آگاه باید کنند،می گذاریسرمایه وکارکسب مدل نوآوری در که افرادی .(6،2017صائبی و
 با همراه گذاریسرمایه نوع این که معناست این به این و شودمی منجر شرکت وکارکسب مدل اصلی عناصر در بازگشت غیرقابل

 از بسیاری و است خطرناک کاری وکار،کسب مدل در نوآوری نتیجه در بود خواهد اطمینان عدم و ابهام ریسک، از بالایی سطح
 (.7،2021بیومن و لطیفی،نیکویو)شوندمی مواجه شکست با وکارکسب مدل نوآوری هایتلاش

 

 یمشتر تجربه.2-2

 یصخص  ود در حوزه تش  خاز رفتار افراد، به ترییعو وس   ترجامع یدگاهمطالعات فراوان د با یتجرب پردازانیه، نظر1980در دهه 
س یهاجنبه یتاهم سا صم یا ست آورد ی،و تجرب گیرییمت  یبه معنا "تجربه"واژه  یمفهوم کل .(8،2016ورهوف و)لمون ندبه د

وجود  یسه اصل اساس یتجربه مشتر یلذا، در بررس .(9،2011و وات یساناست)نامب یدادرو یکدر  یممشارکت مستق یامشاهده و 
 یک یناز تعامل ب یش ههم یکه تجربه مش تر یمعن ینآن اس ت، به ا یتعامل یتماه ی،تجربه مش تر یاص ل اس اس  یندارد. اول
شتر سط یق( بازار از طری)ها یگر)مجموعه( باز یکو  یم سان یهاوا ستق ی)مثلاً کارکنان یمختلف، هم ان شتر یمکه م در  یبا م
 ی( ناشیاءاش ینترنتا یا یهوش مصنوع یدار یهاو دستگاه هایتسامثل وب ی)مثلاً عوامل فناور یرانسانی( و هم غهستند ارتباط

 تجربه مشتری هر یعنی واقع در است یهر مشتر یفرد برامنحصربه یاست که تجربه هر مشتر این یاصل اساس ینشود. دومیم
شت خواهد را خود س ینسوم و دا سا صل ا شتر یا  تجربه که معنی این به ،شودیآن مربوط م یچند بعد یتبه ماه یتجربه م

 یکیگذشته به  یهادر سال یمشتر تجربه .کرد ارزیابی و بررسی را مشتری تجربه مختلف، ابعاد از توانمی لحظه هر در مشتری
صل یهااز دغدغه سب یرانمد یا سر جهان تبدک سرا ست و به عنوان  یلوکار در   یتدر موفق یدیکل کنندهیینعامل تع یکشده ا

                                                 
1 . Amit & Zott 

2 . Snihur & Zott 

3 . Codini, Abbate & Messeni Petruzzelli 

4 . Massa, Tucci & Afuah 

5 . Saqib & Satar 

6 . Foss & Saebi 

7 . Latifi, Nikou & Bouwman 

8 . Lemon & Verhoef 

9 . Nambisan & Watt 
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 یبیعنوان ترکرا به یخود تجربه مشتر هایی( در بررس2015و همکاران ) 1یسرک ی. دشودیوکار در نظر گرفته مبلندمدت کسب
سخ س یزیکی،ف هیجانی، ی،شناخت یهااز پا سط )مجموعه یو اجتماع یح  یفشود، تعریم یختهبازار برانگ یگران( بازاز یاکه تو

فکر  مش  تریانآنچه  ش  امل ش  ناختی تجربه ش  ود. یابیو ارز یابعاد بررس   یندر ا یدبا یها تجربه مش  ترآن یدهکنند و به عقیم
ستند، تجربه ،کنندیم سئله و تفکر انتزاعسطح بالا مانند ادراک، حافظه، زبان یذهن یندهایفرا ی،شناخت یهاه ستند  ی، حل م ه

شتر ستفاده از دو  یکه در رابطه با تجربه م ستمختلف موردمطالعه قرار گرفته منظربا ا به اهداف و منظر دوم  یابیاند: منظر اول د
شتریان در یقبل تانتظارا ییدعدم تأ/ییدتأ ست م شهاول ر دیدگاه. ا صرف یندر ا ی کنندگان در رفتار خود هدفمند فرض دارد که م

وکار محصولات کسب مصرفاز  سپسو  کنندیم یینخاد تع هایینهناخودآگاه در زم یارا آگاهانه  یاهداف یانمشتر یعنیهستند؛ 
و  دهدیم یلرا تشک یشتراز تجربه م یبه اهداف بخش یابیدست ین،؛ بنابراکنندیها استفاده مبه آن یابیدست یبرا یعنوان ابزاربه
شتر یدبا شت که م ستفاده از محصول کسب و کارنوپا به طور کامل دست  یددر مرحله اول با یاندقت دا و  یابندبه هدف خود در ا

فرض استوار است که  یندوم بر ا یدگاهمهم است. د یاربس یتجربه مشتر یعنصر شناخت یابیارز یبه هدف برا یابیتأمل در دست
ستفاده از محصولات کسب و کارنوپا منطبق بر ا یجکه نتا یدد بایددارند.  یقبل از انتخاب خدمات، انتظارات یانمشتر  یاتتجرب ینا

 ینتحقق ا یزانم توانیم یبا انتظارات قبل یاتاهداف محقق ش   ده و انطباق تجرب یزانم یریگبا اندازه ین؛ بنابرایرخ یاهس   تند 
با . در رابطه آیدیبه وجود م یاناس  ت که در مش  تر یجاناتیش  امل ه 2یجانیگرفت، تجربه هرا اندازه  یبخش از تجربه مش  تر

شتر یجانیه هاییندفرآ صول در م سب  موارد این هاپژوهش از یبرخ شود،یم یجادا یانکه در اثر برخورد با مح  هیجاناترا بر ح
ضامصرف در شده ایجاد هیجاناتبر  نیز برخی ،کردند یسازمفهوم یمثبت و منف سع یت،کننده مانند لذت، ر در  یانزجار و خشم 

شته یجاناته یسازمفهوم شتر 3یزیکی(. تجربه ف2017و همکاران، ینگهاماند)کاندا ست از آنچه که م ستق یعبارت ا  یماً با آن م
س تجربهو  کندیارتباط برقرار م شتر با رابطه در نیز یح و  یزیکیف یهاست. تجربها کندیگانه خود حس مبا حواس پنج یآنچه م

س سب یطراح یزیکیو محصولات ف هامحیط در برخورد با یح سط ک صر افتد،یوکار اتفاق مشده تو  یط،مح یدمانمانند چ یعنا
 رض  ایت افزایش باعثگذارد. به عنوان مثال، یم یرها تأثآن یاتفض  ا بر تجرب اینبا  یانکه تعاملات مش  تر ینورپرداز یقی،موس  

شتری صد خر و م ضا4،2005یفتشود)گریم یو یدق  .شوندیافزار مطرح منرم یا یتساوب یموارد با طراح ینا ینآنلا ی(. در ف
در  یاجتماع یراتبه تأث یتجربه مشتر یجنبه اجتماع هاست،توسط آن یانتجارب مشتر یگذاردر رابطه با اشتراک 5اجتماع تجربه

 ی،اجتماع هاییت. هوگذاردیاو اثر م یاجتماع یتهو یکه رو گرددیکننده برممص  رف یوکار رواثر اس  تفاده محص  ول کس  ب
با  یمشتر یاکننده کنندگان به خود شوند. مصرفاز نحوه نگرش مصرف یاساس یبخش توانندیهستند که م اییذهن هایییبازنما

 (.2017و همکاران، ینگهام)کانکندیم یمعرف یانوکار خود را در جامعه دوستان و آشنااستفاده از محصول کسب

 پژوهش پیشینه. 3-2

 پژوهش پیشینه. 1 جدول

 خارجی پیشینه

 و نویسنده

 سال
 عنوان

 روش

 پژوهش
 نتایج

 همکاران و بشیر 
(2023) 

 مدل نوآوری بر مدیریتی روابط و هامهارت تأثیر
 اکتشافی و استثمارگرانه یادگیری نقش: وکارکسب

 نظرسنجی
 (کمی)

 هایمهارت با وکارکسب مدل در نوآوری بین معنادار مثبت روابط
 دارد وجود مدیریتی روابط و کارآفرینی هایمهارت مدیریتی،

 جایسون و فابین
(2023) 

 سمت به: دیجیتال وکارهایکسب مدل در نوآوری
 آینده هایپژوهش هایگیریجهت و شفافیت

 وضوح و دیجیتال وکارکسب مدل در نوآوری از جدید تعریف مندنظام مرور
 ساختاری

                                                 
1 . De Keyser 

2 . Emotional Experience 

3 . Physical Experience 

4 . Griffith 

5 . Social Experience 
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 و هلستروم

 (2022) همکاران
 بررسی استراتژیک تحول تحت وکارکسب مدل نوآوری

 موردی
 تحول تحت وکارکسب هایمدل توسعه چگونگی بیشتر درک

 پشت برای نیاز مورد هایقابلیت و تغییر به نیاز درک و استراتژیک
 استراتژیک توسعه گذاشتن سر

 و پیلاریسیتی
 (2022) همکاران

 مشتری تجربه و مصنوعی هوش ابزارهای بر مروری
 مد صنعت در آنلاین فروشیخرده در

 سه به را مشتری تجربه در مصنوعی هوش کمک هایحوزه مندنظام مرور
 به آنلاین دهیپاسخ و مجازی واقعیت خرید، پیشنهاد یحوزه

 .است شده بندیتقسیم کاربران سؤالات
 و سجودین دیود

 (2021) همکاران
 مدل در نوآوری مصنوعی هوش هایقابلیت چگونه

 سازدمی ممکن را وکارکسب
 مطالعه
 موردی

 (کیفی)

 طریق از مصنوعی هوش بندیمقیاس برای تکاملی چارچوبی
 بازخورد هایحلقه و هامکانیسم بر که وکارکسب مدل در نوآوری

 و بروستروم آقای
 (2021) همکاران

 هوش بر مبتنی وکارکسب مدل تحول و نوآوری
 مدل چارچوب،: صنعتی هایاکوسیستم در مصنوعی
 بیشتر هایپژوهش برای کلی طرح و

 مصاحبه
 (کیفی)

 مدل در نوآوری و مصنوعی هوش بین رابطه مورد در تکاملی مدل
 وکارکسب

 و کنینگهام
 همکاران

(2020) 

 نوآوری و مشتری تجربه کردن همسو برای ایمرحله سه فرآیند مندنظام مرور مشتری تجربه بر مبتنی وکارکسب مدل نوآوری
 وکارکسب مدل در

 داخلی پیشنه

 و نویسنده

 سال

 روش عنوان

 پژوهش

 نتایج

 تقویت در وکارکسب وتحلیلتجزیه هایقابلیت نقش 1401 مفرد فروتن
 هاشرکت عملکرد و چابکی

 نامهپرسش
 (کمی)

 کیفیت افزایش طریق از وکارکسب وتحلیلتجزیه هایتوانایی
 چابکی میران افزایش در شدتبه نوآورانه هایقابلیت و اطلاعات

 دارد مثبت اثر سازمان
 و اخلاق ملک

 1401 همکاران
 با استراتژیک چابکی و کارآفرینی به گرایش تأثیر
 عملکرد بر یادگیری قابلیت و وکارکسب مدل نوآوری

 هاشرکت

 نامهپرسش
 (کمی)

 مدل در نوآوری موفقیت در کارآفرینی به گرایش و چابکی که
 دارد معناداری نقش وکارکسب

 و پورسلیمی
 1400 همکاران

 خرید قصد بر برخط خرید از مشتری تجربه تأثیر
 مشتریان مجدد

 نامهپرسش
 (کمی)

 گریمیانجی با خرید مجدد قصد بر برخط، خرید از مشتری تجربه
 در کالادیجی اینترنتی فروشگاه مشتریان میان در مشتری رضایت

 است معناداری و مثبت تأثیر دارای ایران کشور سطح
 با یکپارچگی و دهیخدمت: چهارم صنعتی انقلاب 1399 منصوری

 وکارکسب هایمدل در نوآوری
 اول، سازمان، چابکی راستای در مناسب وکارکسب مدل طراحی مندنظام مرور

 برای مناسب فرهنگی بسترسازی و ساختاری بسترسازی نیازمند
 است الگویی چنین اجرای و طراحی

 پژوهش شناسیروش.3
ست آوردن داده یکاربرد یهاپژوهش از لحاظ هدف جز پژوهش این ست، از نظر نحوه به د شدیم یفیها از نوع کا و در حوزه  با

 یسازدر چابک یتجربه مشترکه  یمسوال هست ینبه ا ییگوبه دنبال پاسخ یلدل ینوکار قرار دارد؛ به همکسب یو نوآور ینیکارآفر
و  یمها به مفاهداده یقداده محور است که از طر یروش به دنبال توسعه الگو و روش ینا  چگونه است؟ وکاردر مدل کسب ینوآور
اطلاعات در بخش  یوجود ندارد. ابزار گردآور یریو در آن متغ باشدیمدل م یکارائه  به دنبال ییاستقرا یوهو با ش یدهها رسمقوله

 تحلیل و یافتهساختار یمهمصاحبه ن یفی،ک یکردو در بخش رو بردارییشو ف یاطلاعات یهابانک یق،تحق یشینهو پ یاتمطالعه ادب
از مصاحبه  علمیهیئت اعضای نگهداشت ریسک هایمولفه استخراج جهت حاضر پژوهش در .گرفت انجام دستی صورت به آن
پژوهش  یننظران اس  تفاده ش  د. در ابا ص  احب یلیاطلاعات تکم یآورجهت جمع یقبه ص  ورت عم یافتهس  اختار یمهن یفیک

صاحبه صاحبه ن یقها از طرم ست. کدها یدهانجام گرد یافتهساختار یمهم ستخراج یا صاحبه ا شباع  15شده از م به بعد به حالت ا
 یبخش مص  احبه کاف یتعداد نمونه برا ین. ایداض  افه نگرد یقبل یبه کدها یدیکد جد یش  ترب یهاو انجام مص  احبه اندیدهرس  
دارند و  یتفعال یزددر دانش  گاه تهران و  یو نوآور ینیاس  ت که در حوزه کارآفر یدیپژوهش ش  امل اس  ات یاند. جامعه آماربوده
 سال 3به مدت حداقل  ینهزم ینبودند که در ا یانتخاب خبرگان کسان یاربوده است. مع نوپا در شهر تهران یوکارهاکسب یرانمد

شته مدیریتی و اجرایی سابقه صاحبه برگزاری جهت خبره افراد انتخاب برای. انددا ضاوتی هدفمند گیرینمونه از ها،م ستفاده ق  ا

 بعضی و شد ضبط صوتی شکل به دادند اجازه شوندگانمصاحبه که مواردی در هامصاحبه برخی ها،داده ثبت منظور به. گردید
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صاحبه انجام حین در سط م شگر تو شت پژوه صاحبه، هر انجام از پس. گرفت صورت بردارییاددا  شده گردآوری هایداده م

ست به هایداده وتحلیلتجزیه برای پژوهش، این در. شد ذخیره ورد فایل قالب در شده، مرتب صاحبه از آمده د  تکنیک از ها،م
. هاستداده درون موجود( ین)مضام الگوها بیان و تحلیل تعیین، برای روشی مضمون تحلیل. است شده استفاده مضمون تحلیل

صیف جزئیات قالب در و دهیسازمان را هاداده خود حداقل در روش این  هایجنبه و رفته فراتر این از تواندمی اما؛ کندمی تو

 مراحل بین در جلو و عقب به حرکت آن در که است 1بازگشتی فراگردی مضمون تحلیل. کند تفسیر را پژوهش موضوع مختلف

 پایایی و روایی تایید که جا آن از. پذیردمی انجام زمان طول در که است فراگردی مضمون تحلیل علاوه به. دارد وجود شده ذکر
پژوهش  ینندارد، در ا یو ... تفاوت چندان 3کوربینی اس  تراس ،2گلیزری جمله از کیفی هایروش تمام در کیفی پژوهش یک نتایج

ست یبرا ستراتژ یتعلاوه بر رعا یایی،و پا ییبه روا یابید ستفاده نیز هاکدگذاری تایید از ممیزی، هاییا  شده تولید کدهای. شد ا
صاحبه از نفر چهار اختیار در فرم یک در شارکت ارزیابی بندیجمع با نهایت، در. گرفت قرار شوندگانم  پایایی و روایی کنندگان،م

 مقولات استخراج سازی،مفهوم کدگذاری، مختلف مراحل بر مضمون تحلیل با آشنا متخصصان از تن دو همچنین. شد تایید نتایج
ش  د. در  وتحلیلیهتجز یباز و محور یبا روش کدگذار یزها نحاص  ل از مص  احبه یفیک هایداده. داش  تند نظارت نظریه تدوین و

شد.  یداها پآن ینبدون توجه به روابط ب یادیز یکدها ینبنابرا شود،یم یکدبند یزیباز هر چ یکدگذار  از مرحله این درخواهد 
شت با باز کدهای تجمیع طریق شگر هاییاددا  که بعد مرحله در. شودمی فرموله دیگران به ارائه برای و شده تکمیل کدها پژوه

 بین روابط انتخابی کدگذاری وسیله به سپس و شده انجام هاآن بندیدسته طریق از کدها سازییکپارچه است، محوری کدگذاری
 .شودمی تشریح کدها

 پژوهش هاییافته. 4

 آمارتوصیفی. 1-4

 مدنظر اطلاعات پژوهشگر بنابراین،. شدند انتخاب نوپا وکارهایکسب محصول مدیران از مصاحبه جهت مطالعه مورد هاینمونه
 حداقل از نمونه در حاضر افراد. نمود آوریجمع به جامعه اعضای از نفر 15 با ساختاریافتهنیمه و عمیق مصاحبه انجام با را خود

 بوده مرد ها آن درصد 80 و زن کنندگان مشارکت از درصد20 اساس، این بر. بودند برخوردار بالا به کارشناسی تحصیلی مدرک
 براساس. اند بوده دکتری مدرک دارای درصد 66/6 و ارشد کارشناسی درصد 34/73 کارشناسی، درصد20تحصیلات، لحاظ از. اند

. اند بوده سال 8 از بیش سابقه دارای درصد20 و سال 7تا5 بین سابقه دارای درصد 66/46 سال، 4 تا درصد 34/33 کاری، سابقه
 .برخوردارند مناسب شناختی جمعیت های ویژگی از حاضر پژوهش در مطالعه مورد نمونه که گفت توان می بنابراین

 استنباطی آمار. 2-4

. اند خوانده را هامصاحبه از حاصل هایداده کل باریک کنند شروع را هاداده کدگذاری اینکه از قبل پژوهشگران حاضر، پژوهش در
 مرور هرچند دارد؛ بستگی هاداده به پژوهشگران نگاه به بیشتر کدها ایجاد که شودمی آغاز کدگذاری مرحله هاداده با آشنایی از پس

 یتجربه مشتر»سوال در مورد  6ها با طرح طور خلاصه مصاحبه بهاست.  مرحله این در کلیدی نکات از کدها کلیه بندیدسته و
به  یو انتخاب یمحور یگذاردو مرحله کد ین،باز( و همچن مصاحبه) یرفتندصورت پذ« وکاردر مدل کسب ینوآور یسازدر چابک

 دارد؟ وجود مشتری تجربه وکار،کسب مدل با مرتبط مفاهیم چهاند از: ها به طور خلاصه عبارتمصاحبه یهاکار گرفته شد. پرسش
 اند؟کدام مشتری تجربه بر مؤثر و دهندهتشکیل هایمؤلفه اند؟کدام وکارکسب مدل در نوآوری بر مؤثر و دهندهتشکیل هایمؤلفه
 یمهبخش با استفاده از مصاحبه ن ینا در داد؟ خواهد قرار تأثیرتحت را وکارکسب مدل در نوآوری در چابکی چگونه مشتری تجربه
 آغاز از پیش. شد مصاحبه نفر 15 با وکاردر مدل کسب ینوآور یسازدر چابک یبا هدف تجربه مشتر یقبه صورت عم یافتهساختار

                                                 
1. Recursive 

2. Glaserian 

3. Strauss & Corbin 
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 پژوهش این در منظور بدین. پذیرد انجام سادگی به تحلیل کار که باشند صورتی به هاداده این تا است لازم کیفی تحلیل

 هامصاحبه کلی مفهوم هایادداشت بررسی و مصاحبه متن به دادن گوش از پس. است شده انجام جدولی قالب در هامصاحبه بررسی
ذکر شده است. سپس به هرکدام از افراد  1در جدول  یدهاز آن استخراج گرد یهاول یکه کدها یبه دست آمد. نمونه شواهد گفتار

 اختصاد داده شد. A15تا  A1کد 

 

 اولیه کدگذاری جهت هامصاحبه از حاصل گفتاری شواهد .2 جدول

 اولیه کدهای گفتاری شواهد

 یک از استفاده از پس و استفاده نیاز، احساس هنگام در مشتری که است احساساتی تمامی شامل مشتری تجربه
 .شد خواهد خدمت یا محصول به مشتری وفاداری عدم یا وفاداری باعث که داشت خواهد خدمت یا محصول

 خدمات و محصول به یمشتر احساس

 خدمات و محصول به یمشتر یوفادار

 خدمات و محصول به یمشتر یوفادار عدم

 وکارهایکسب-1 باشد داشته اهمیت تواندمی وکارهاکسب از دسته دو برای احتمالا وکارکسب مدل در نوآوری
 عدم صورت در که بالغ وکارهایکسب-2 بگیرند بیشتری بازار سهم نوآوری یک ایجاد با دارند نیاز که نوپا

 .هستند مواجه تدریجی مرگ احتمال با نوآوری

 بازار سهم شیافزا

 وکارکسب یجیتدر مرگ

 کردن مرتب و بالقوه هایمضمون قالب در مختلف کدهای بندیدسته به اقدام داند انجام را کدگذاری اینکه از پس پژوهشگران

 را خود کدهای تحلیل پژوهشگران، واقع در. نمودند شده مشخص هایمضمون قالب در شده کدگذاری هایداده خلاصه همه

 مرحله این در. شوند ترکیب کلی مضمون یک ایجاد برای توانندمی مختلف کدهای چگونه که گیرندمی نظر در و کرده شروع

 و داده شکل را یافته سازمان هایمضمون دیگر برخی که حالی در دهند،می شکل را فراگیر هایمضمون اولیه کدهای از برخی
 .شوندمی حذف نیز مابقی
 قرار بازبینی مورد کدها اول مرحله در که گیرند؛می قرار تصحیح و بازبینی مورد هاآن یافته سازمان هایمضمون ایجاد از پس
 دست تعدادی و شده جایگزین یا حذف کدها از تعدادی قسمت، این در. شودمی گرفته نظر در هاآن اعتبار دوم مرحله در و گیرندمی

 .ماندند باقی نخورده

 وکارکسب مدل در نوآوری سازیچابک در مشتری تجربه در سازی مقوله و مفاهیم بندیدسته .3 جدول

 شونده مصاحبه شمارنده انتخابی کدهای هامقوله ردیف

 مداری مشتری 1

مشتریان رفتارشناسی  A33 

مشتری تجربه در بهبود  A43 

مشتری تجربه ساختن متمایز  A44 

یاناز مشتر یرتقد  A123 

مشتری با سازنده تعامل  A52 

مشتری قبلی دانش مدیریت  A53 

 محصول در نوآوری 2

خدمات و محصول درباره اطلاعات جستجوی  A14 

فروش از پس خدمات  A15- A82 

محصول از استفاده حین مشتری ذهنی فرآیند  A42 

و ارائه محصولات یدتول ینددر فرآ ییراتتغ  A142 

محصول بودن پذیراستفاده  A41 
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 A107 روند توسعه محصولات

 خدمات در چابکی 3

 A132 تنوع و انتخاب محصولات

تبلیغاتی هایهزینه کاهش  A210 

خدمات به موقع به دسترسی  A17 

مشتری نیازهای با انطباق  A22 

در محصولات ییبهبودها  A112 

بالا یفیتارائه خدمات با ک  A124 

 تغییر از استقبال 4

بازار ییراتتغ بینییشپ  A106 

دیگر صنایع نوآوری از الگوبرداری  A45 

 6A6 وکارکسب فرایند در مشتری مشارکت

 5A10 ماشین یادگیری هایالگوریتم از استفاده

 7A8 آفرینیارزش

 بازار عوامل 5

بازار سهم افزایش  A113 

قطعیت عدم محیط  A115 

رقابتی بازارهای در موفقیت  A23 

رقابتی مزیت کسب  A24 

وکارکسبرشد و توسعه   A822 

 4A3 وکارکسب خلاهای شناسایی

 مدیریتی و سازمانی عوامل 6

وکارکسب یهاکشف فرصت  A212 

چاب با رابطه در مدیران ذهنیت  A92 

تامین زنجیره برای افزودهارزش ایجاد  A35 

یدجد هاییاز تکنولوژ یریگبهره  A111 

مناسب یسازمان یندهایفرآ یجادا  A136 

یواقع یایخاد در دن یها و الگوهااستفاده از داده  A137 

 نوآوری سازی چابک 7

در خلق ارزش ییتوانا  A817 

یدجد یکردن الگوها یداپ  A818 

بزرگ یهاداده وتحلیلیهپردازش و تجز  A819 

گیرییمتصم یندخودکار کردن فرآ  A820 

یندهامشکلات و بهبود فرآ ییشناسا  A821 

 2A6 وکارکسب با مشتری گیریارتباط و شناخت سرعت

 مشتری تجربه سازیغنی 8

یانمشتر یازهایتوجه به ن  A826 

محصول با ارتباط در شخصی تجربه  A95 

اجتماعی تجربه  A96 

 3A5 مشتری دانش مدیریت

 1A7 دهانبهدهان تبلیغات

 

 تعریف کرده، ارائه تحلیل برای که را هاییمضمون محقق شد ایجاد هامضمون از بخشرضایت نقشه یک که زمانی

 . کندمی تحلیل را هاآن داخل هاداده سپس دهد،می قرار مجدد بازبینی مورد و کرده

 

 پژوهش پایایی. 3-4

 در همچنین،. شد استفاده موضوعی درون توافق و بازآزمون روش دو از مصاحبه، یعنی هاداده آوریجمع ابزار پایایی بررسی برای
 هامصاحبه تحلیل پایایی تعیین برای روشی کدگذار، نفر دو توسط شده داده گزارش هایدرصد به توجه ها،مصاحبه بندیطبقه طول
 عنوانبه نیز( تحلیل کنترل) مصاحبه هر مورد در( درصد 60 از بیشتر) کدگذار دو بین موضوعی درون توافق( درصد) میزان. است
 هایمصاحبه پایایی محاسبه برای کدگذار دو بین پایایی از پژوهش، این در. شد استفاده تحلیل پایایی بررسی برای روش یک
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 یک از ،1کدگذار دو موضوعی درون توافق روش با مصاحبه پایایی محاسبه روش از استفاده منظور به. شد استفاده شدهانجام

 همراه به پژوهشگر ادامه در و نموده مشارکت پژوهش در ثانویه کدگذار منظور به تا شد درخواست مضمون تحلیل به آشنا همکار
  این
 

 رودمی کار به تحلیل پایایی شاخص جهت که موضوعی درون توافق درصد و نمود خواهند کدگذاری را مصاحبه سه تعداد ، همکار
 :شد محاسبه یک فرمول از استفاده با

 )!(فرمول
 
(1) 
 
 
 مجموع نیز هاکد کل تعداد. دارد اشاره همکار و محقق کدگذار، دو بین مشترک هایکد تعداد به اشاره هاتوافق تعداد یک فرمول در
 :است آمده 3جدول در هاکُدگذاری این از حاصل نتایج. است همکار کدگذار و محقق استخراجی هایکد
 

 کُدگذار دو بین پایایی محاسبه. 4 جدول

 (درصد) کدگذار دو بین پایایی توافقات عدم تعداد توافقات تعداد کُدها کل تعداد مصاحبه عنوان ردیف

1 2S 102 45 12 88% 

2 4S 75 30 15 80% 

3 1S 69 27 15 78% 

 %83 42 102 246 کل

 

 از و است عدد 2۴۶ برابر رسیده ثبت به پژوهش همکار و پژوهشگر توسط که هاکُد کل تعداد جدول این طبق بر

 هایمصاحبه برای کُدگذاران بین پایایی. است ۴2 برابر توافقات عدم کل تعداد و 1۰2 توافقات کل تعداد هاآن بین

 از بیشتر پایایی میزان این اینکه به توجه با. است درصد ۸3 برابر یک فرمول از استفاده با پژوهش این در گرفتهانجام

 .است مناسب مصاحبه تحلیل پایایی که نمود ادعا توانمی و است اعتماد قابلیت شده انجام کدگذاری است، درصد ۶۰

 

 پژوهش روایی. 4-4

 شده طراحی لاوشه توسط که است گردیده استفاده( CVR) 2محتوایی روایی نسبت شاخص از پژوهش این در روایی بررسی برای
 متخصصان از نفر 8 به بود، شده طراحی 2 جدول از مستخرج هایمولفه اساس بر که ایپرسشنامه شاخص، این محاسبه جهت. است

 هاآن از سؤالات، محتوای به مربوط عملیاتی تعاریف ارائه و آزمون اهداف توضیح با و شد فرستاده موضوع بر مسلط نظرانصاحب و
 «نیست ضروری ولی است مفید گویه» ،«است ضروری گویه» لیکرت بخشی سه طیف اساس بر را سؤالات از هریک تا شد خواسته

 :گردید استفاده 2 فرمول طبق CVR شاخص طریق از روایی بررسی برای سپس. کنند بندیطبقه «ندارد ضرورتی گویه» و

 (                            2) فرمول

                                                 
1-INTERCODER RELIABILITY (ICR) 

2-CONTENT VALIDITY RATIO  

یموضوع درونتوافق درصد   
تعداد توافقات   2  

 تعداد کل کُدها
= 100 ×   
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                 𝐶𝑉𝑅 =
−تعداد متخصصینی  که گزینه ضروری را انتخاب کردهاند

تعداد کل متخصصین

2

تعداد کل متخصصین

2

 

. است شده آورده 4 جدول در اندداده قرار ارزیابی مورد را سؤالات که متخصصینی تعداد اساس بر قبولقابل CVR مقدار حداقل
 موارد این زیرا شوند؛ گذاشته کنار آزمون از بایستی باشد، موردنظر میزان از کمتر هاآن برای شده محاسبه CVR مقدار که سؤالاتی

 . ندارند قبولیقابل محتوایی روایی
 متخصصین تعداد اساس بر قبولقابل مقدار .5 جدول

 گذار نمره متخصصین تعداد اساس بر قبولقابل CVR مقدار حداقل

 CVR مقدار متخصصین تعداد CVR مقدار متخصصین تعداد CVR مقدار متخصصین تعداد

5 99/0 11 59/0 25 37/0 

6 99/0 12 56/0 30 33/0 

7 99/0 13 54/0 35 31/0 

8 75/0 14 51/0 40 29/0 

9 78/0 18 49/0   

10 62/0 20 42/0   

 
 علاوه. است شده گرفته نظر در 75/0 خبرگان تعداد به توجه با سؤالات حذف و محتوایی روایی بررسی برای CVR بخش در ملاک

 منطقی دلایل ذکر ضمن متخصصین، با گفتگو و بحث طی نمود، حذف خبرگان نظر طبق را هاییشاخص که CVR شاخص بر
 هامولفه حد از بیش تعداد از حاکی خبرگان نظر عمده دیگر بیان به. شد بررسی نیز هاگویه پوشانیهم و ادغام ها،گویه برخی حذف

 سوالات بخش در شده مطرح سوالات به گوییپاسخ منظوربه. داشت هامولفه برخی پوشانیهم همچنین و هاآن بودن طولانی و
 طوربه حالدرعین و داده ارائه مناسبی پاسخ شده مطرح سوالات که است شده طراحی ایگونهبه حاضر پژوهش طرح پژوهشی،

 تجربه که دهدمی نشان هامصاحبه اجرای از حاصل نتایج نهایت، در. دهدمی نمایش را پژوهش مراحل انجام نحوه مشخصی

 سازیچابک در مشتری تجربه مدل نهایت در. اندشده شناسایی وکارکسب مدل در نوآوری سازیچابک در مشتری

 .باشدمی زیر صورتبه وکارکسب مدل در نوآوری

 
 (اکیود مکس افزار نرم خروجی) پژوهش مفهومی مدل. 1 شکل

 گیرینتیجه .5
نوپا بود  یوکارهادر کسب یوکار با تمرکز بر تجربه مشتردر مدل کسب ینوآور یسازپژوهش که چابک یبا توجه به هدف کل

گرفتند که  یدر مقولات جا میمفاه نیهر کدام از ا یو با توجه به اشتراکات مفهوم شداستخراج  ینوآور یسازچابک یهامؤلفه
 یسازیغن ،یتیریو مد یعوامل بازار، عوامل سازمان ر،ییدر خدمات، استقبال از تغ یمحصول، چابک رد ینوآور ،یمداریشامل مشتر
مفهوم  نیاست. ا یمداریمشتر ،ینوآور یسازمورد توجه در چابک میاز مفاه یکی .شودیم ینوآور یسازچابک یتجربه مشتر
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و تمام  ندهایتمرکز فرآ یبه معنا یمداریها سروکار دارد. مشترآن یدر تجربه انیمشتر تیبا ارتقاء رضا یطور اساسبه

 جادیا یبرا ی(. راهکار2020و همکاران، 1است)هابل انیو مطالبات مشتر ازهایو برآورده کردن ن ییسازمان بر شناسا یاعضا
 نیو درک بهتر انیمشتر یگوش دادن به صدا قیاز طر ان،یمشتر یازهایو ن قیمتناسب با علا ییهاو ارائه راه حل یمداریمشتر

ارزش  جادیمنابع به سمت ا صیو تخص یبندتیکه با اولو کندیم انیمفهوم ب نی. اشودیم ریپذها امکانآن یهاو خواسته لاتیتما
 ت یو رضا

 
 تیفیمنجر به عملکرد بهتر و ارتقاء ک تواندیم انهیگرایمشتر یکردهای. اتخاذ روشودیوضوح مشخص مبه یمداریمشتر ان،یمشتر

و تلاش  برندیم یپ ییگرایو مشتر یمداریمشتر تیبه اهم یو جهان یرقابت طیها در محشود. امروزه، اکثر شرکت انیدرک مشتر
 یمشتر افتندیکه  (2019و همکاران) 2فنگ یهاگفته با هاافتهی نیا را برآورده کنند. انیمشتر یهاتهو خواس ازهایتا ن کنندیم

 یساز چابک یکه ط افتندیدر (2020و همکاران) 3نگهامینیک نیشود همسو است. همچن یرقابت تیمز جادیباعث ا تواندیم یمدار
 قیتحق یهاافتهی با ما پژوهش هستند، مهم انیمشتر نیوکار و بها در کسبتوجه به آن زانیو م یتجربه مشتر یهامؤلفه ینوآور

 یها نوآورمحصول است. سازمان یمقوله نوآور ،ینوآور یسازشده در چابکمشخص یهااز مؤلفه یکی .است همسو شانیا
و سهم بازار در نظر  یسودآور شیو افزا یرقابت تیمناسب جهت کسب مز طیمح جادیا یبرا یاستراتژ کیعنوان محصول را به

 کنندهیو بازساز ایپو ندیفرا کیمحصول  ی. نوآورنندیبیخود م یارجخ ای یداخل طیمح راتییبه تغ یعنوان واکنشآن را به ای رندیگیم
 یعنوان عاملبتواند به یو رقابت ایپو یهاطیدر مح ینوآور رودیاست. انتظار م یتیریو مد یو تجربه سازمان یرهبر ازمندیاست که ن

 قاتیپژوهش هماهنگ با تحق نیا جینتاو  هاافتهیها عمل کند. شرکت یبرا یرقابت تیارزش و حفظ مز جادیجهت ا یاساس
(. 4،2022تاهارا و یمی)حاتمرفتندیپذیم یرقابت تیمز جادیمؤثر در ا یاعنوان مؤلفهمحصول را به یاست که نوآور یاگذشته
و  کنندیبهتر عمل م دیجد یهستند، در عرضه محصولات و ورود به بازارها یشترینوآورانه ب تیکه برخوردار از ظرف ییهاشرکت

 یندهایفرآ دهند،یرا توسعه م یها ابتکارات نوآورکه شرکت یعملکرد هستند. هنگام شیمطلوب و افزا ینوآور جیقادر به کسب نتا
 یندهایفرآ نیاست که در چارچوب و امتداد سازمان قرار دارند. ا یو شامل عوامل مختلف کنندیعمل م یبه صورت تعامل ینوآور
را منتشر کنند. در  ینوآور یامدهایشکل گرفته و پ ینوآور یهاتیتا فعال ازمندندین یتعامل یهابه توسعه و گسترش شبکه یتعامل
 جهینت نیها به ادارد. آن یها همخوانآن یهاافتهیما با  جیاست، نتا( انجام شده 2019) و همکاران 5یکه توسط رمدان یقاتیتحق
شده  ییمقوله شناسا گریدر خدمات د یچابک بر عملکرد شرکت دارد. یمثبت و قابل توجه ریدر محصول تأث یکه نوآور انددهیرس

 ر استییع و کارا به آن تغیسر ییگوو سپس پاسخ یطیر محییدرک تغ یک سازمان برای یی، توانایاست. چابک ینوآور یسازچابک
به هدف بهبود و استفاده مؤثر و کارآمد از منابع مختلف مثل  یاقتصاد یهاسازمان رانیمد ی(. تمام2021و همکاران، 6گنانامی)کالا

 یرویاز همه، ن شتریکار متعادل و ب یو ابزار کار سالم، فضا زاتی. تجهکنندیو اطلاعات، تلاش م یمواد، انرژ ه،یکار، سرما یروین
مورد توجه قرار  رانیتوسط مد دیبه رشد عملکرد مطلوب، با لین یهستند که برا یاتیاز ضرور ،یستگیو شا تیواجد صلاح یانسان

 یهاافتهیبا  جینتا نی. اشودیعملکرد برتر منجر م کیبه  یابیبه دست تیها، در نهاها در سازمانانسان یهاتلاش ی. تمامرندیگ
 قیتحق جینتا با هاافتهی نیا. هستند همسو شودیم سازمان عملکرد بهبود باعث سازمان در یچابک افتندیدر که (2021)7یکالو  یکال
 ،منفرد می)رح است همسو است، ربوده رقبا از را سبقت یگو دیجد خدمات ارائه در یچابک با اسنپ بود افتهیدر که منفرد میرح

1399). 

                                                 
1 . Habel 

2 . Feng 

3 . Keiningham 

4 . Hatammimi & Thahara 
5 . Ramadani 

6 . Kalaignanam 

7 . Çallı & Çallı 
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 (2022)1مستقل پژوهش با مقوله نیا در پژوهش نیااست.  رییاستقبال از تغ ،ینوآور یسازچابک یهااز مقوله گرید یکی
 نیکه ا یو عوامل شرویپ یتیتقو یندهایاست که فرا ازیآن ن یداریدوام و پا یبرا دهد،یرخ م رییکه تغ یدارد. هنگام یهمخوان

 دیشناخته شوند. ابتکارات جد دیبا سازندیرا ممکن نم رییتغ جادیکه ا ییهاتیمحدود ن،یدرک شوند. همچن کنند،یم عیرا تسر رییتغ
توسعه و تحول، مانند  نهیبمانند. رهبران در زم یباق داریپا راتیینظر گرفته شوند تا تغ دراز فرهنگ سازمان  یبه عنوان بخش دیبا

و علاقه خود دست  زهیاز انگ کبارهیبه  شود،یو اجرا آغاز م رسدیم انیز توسعه به پاکه فا یاغلب زمان است،یو س یمشطراحان خط
. شودیابتکار اول منجر م یاز اجرا تیعمل به عدم حما نیغالباً ا کهیحال ربروند د یاند به سراغ ابتکار بعدها آماده. آنکشندیم

 راتییتغ یداریشوند تا منجر به پا تیاز آن هدا تیو حما رییتغ یبه سو دیبا یوکار همگکسب یهاتیها و فعالارتباطات، مشوق
 یبرا یاصل یازهاین از یکی را رییتغ از استقبال و درک که( 2022) و همکاران 2هلستروم یهاافتهیبا  نیهمچن هاافتهی نیگردد. ا
به عوامل بازار، عوامل  توانیم ینوآور یسازچابک یهامقوله از .دارد ییهمسو بودند، کرده یمعرف وکارکسب مدل در ینوآور

بروند.  شیوفق دهند و پ دهد،یو اطرافشان رخ م طیکه در مح یراتییهمواره با تغ دیها بااشاره کرد. سازمان یتیریو مد یسازمان
 وستهیمرتب و پ دیدهند، بلکه با رییوضع خود را تغ بارهکیتنها به صورت مداوم و  دیاست و نبا یدائم یها امرسازمان یبرا راتییتغ
 ب،یترتنیاعمل کنند. به ریپذکوچک و انعطاف یهاکنند که همانند سازمان دایپ ییهادارند راه ازیبزرگ ن یهاکنند. سازمان رییتغ

 یآنان است بلکه برا تیرونق و موفق شیافزا یکار نه تنها برا نیا رند،یقرار بگ رییو تغ ینوآور ریدر مس دیبا یکنون یهاسازمان
 یتیریو مد یو تجربه سازمان یرهبر ازمندیاست که ن ایپو یبازساز کی ینوآور یاست. چابک یپر رقابت ضرور یایها در دنآن یبقا

 یدیسهام تول نهیدر زم یکالیراد یحت ای یجیتدر یهاشرفتیقدم با پ نیاست و نخست یاگسترده طیشرا یدارا ندیفرآ نیاست. ا
آغاز  دیجد ای یفعل انیمشتر تیمز یبرا یجهان دیو با توسعه محصولات جد دیبا محصولات جد یمحصولات فعل نیگزیموجود، جا

است.  ریدرگ یهاو صاحبان سهام و تمام بخش انیسازمان، مشتر یارزش برا جادیتوسعه محصول نوآورانه ا ی. هدف اساسشودیم
 یازهایبه ن یابیدست د،یارزش و توسعه محصول جد جادیا یمثبت و باارزش هستند. برا جیموجود و بالقوه به دنبال نتا انیمشتر
مثبت را ارتقا داده  یهاجنبه دیبا دیتوسعه محصول جد ندیارزش، فرآ جادیا نهیاست. در زم یاساس ییاستثنا یایو ارائه مزا یمشتر

مرتبط با هر محصول را کاهش  یهانهیکارکردن و هز یسخت ب،یداده و معا شیرا افزا ایمزا ن،ی. همچندبکاه یمنف یهاو از جنبه
 یساز چابک در یتیریمد و یسازمان عوامل افتندیدر که( 2022)3شرایو م یتیسیلاریپ قیمقوله با تحق نیپژوهش در ا نیدهد. ا
 نی( که گفته بودند روابط مثبت معنادار ب2023و همکاران) 4ریبش یهاافتهی با نیهمچن جینتا نیا. دارد یهمخوان داردند، اثر ینوآور
 هاافتهی نیا. است همسو دارد، وجود یتیریو روابط مد ینیکارآفر یهامهارت ،یتیریمد یهابا مهارت وکارکسب مدل در ینوآور
 اند،دانسته چابک عملکرد عوامل از یکی را یسازمان عوامل و ساختار که( 2014)همکاران و بوک یج آدام یهاگفته با نیهمچن
 .است همسو
گفت که  توانیم ق،یتحق یهاافتهی نییاست. در تب یتجربه مشتر یسازیغن ،ینوآور یسازچابک یهااز مقوله گرید یکی
 ندیفرآ نی. اشودیو عملکرد متمرکز م یاست که بر استراتژ یلیخلاقانه و تحل ندیفرآ کی یتجربه مشتر تیریبرنامه مد یاجرا

کنند،  زیرا متما زمانها و اقدامات مناسب ساخود تمرکز کنند و با برنامه انیتا به طور کامل به مشتر کشدیها را به چالش مسازمان
با  یتجربه مشتر تیریمد ندیرا به دست آورند. فرآ یتجربه مشتر یقطع تیرضا تیبرقرار کنند و در نها انیبا مشتر یروابط قو

کند.  تیآن سازمان را حما یریگمیتصم یندهایتا فرآ شودیسازمان شروع م یادار یهااز بخش کیهر  یدیحدود کل ییشناسا
شود.  یآورجمع یدیحدود کل نیتا اطلاعات درباره ا ردیگیمورد استفاده قرار م یبه عنوان ابزار یدر مرحله بعد، بازخورد مشتر

 یهااز بخش کیهر  یریگمیها، به تصمآن یرو قیدق یهالیو تحل هیو با انجام تجز شوندیبازخوردها ارائه گزارش م نیا پسس
تجربه  یهامؤلفه ینوآور یساز چابک در افتندیدر که( 2020) و همکاران نگهامینیک یافتهیبا  افتهی نیسازمان کمک خواهد کرد. ا
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 ید یهاگفته با نیهمچن جهینت نیا. است همسو هستند، مهم انیمشتر نیوکار و بها در کسبتوجه به آن زانیو م یمشتر

 و شده شرکت در کیاستراتژ بلندمدت تفکرات جادیا باعث یمشتر تجربه بهتر درک بودند معتقد که( 2015) و همکاران 1سریک
عوامل  نیتراز مهم یکینوپا  یوکارهادر کسب یتجربه مشتر ن،یبنابرا .است همسو باشد، داریپا یرقابت تیمز جادیا باعث واندیم

و پس از آن  یمشتر تیباشد، رضا ندتریخوشا یمشتر یبهتر و برا یکه تجربه مشتر زانیوکار است. در واقع هر مکسب تیموفق
 یهادر سال یار خواهد شد. از طرفوککسب شتریب تیباعث موفق تیشده و در نها شتریوکار بکسب یبه نام تجار یمشتر یوفادار

 در یمعنادار یهانفوذ کرده است، مردم خواهان تجربه هاانسان یزندگ یهادر تمام جنبه یادیتا حد ز یکه فناور ییاز آنجا ر،یاخ
 هادگاهید نیا اند،کرده دایپ افراد رفتار از یترعیوس دگاهید گذشته یهادهه در یتجرب پردازانهیهستند. نظر وکارکسب با خود رابطه

از عوامل  یکی یتمرکز بر تجربه مشتر ن،یبنابرااند. کرده جادیا تحول یتجرب و یریگمیتصم مهم یهاجنبه تیاهم صیتشخ در
 مهم 

 
 یمانند طراح ییهااز روش توانیم ،یتمرکز بر مشتر شیافزا یبرا لذا،نوپا است.  یوکارهادر مدل کسب ینوآور یسازدر چابک

استفاده  انیارائه خدمات پس از فروش بهتر و ارتباط موثر با مشتر ان،یو توقعات مشتر ازهایاز ن قیشناخت دق نه،یبه یتجربه کاربر
 زین دیجد ییهایبندبسته در دیجد یشنهادهایپ ارائه و انیمشتر یبرا ارزش جادیا یبرا وکارکسب مدل در ینوآور ن،ی. همچننمود

 در. هستند وابسته گریکدینوپا به شدت به  یوکارهادر کسب یو تجربه مشتر ینوآور یسازچابک ن،ی. همچنباشد دیمف تواندیم
 در ینوآور ن،یهمچن. کند عمل نوپا یوکارهاکسب مدل در ینوآور یبرا محرک کی عنوان به تواندیم یمشتر تجربه بهبود واقع،
 تجربه بهبود به تواندیم زین دیجد ییهایبندبسته در دیجد یشنهادهایپ ارائه و انیمشتر یبرا ارزش جادیا با وکارکسب مدل
و رشد  تیوکار شود و باز هم به موفقبه کسب انیمشتر یباعث وفادار تواندیم یدر واقع، بهبود تجربه مشتر .کند کمک یمشتر

 یوکارهادر مدل کسب ینوآور یمحرک برا کیبه عنوان  تواندیم یبهبود تجربه مشتر ن،یوکار کمک کند. همچنکسب داریپا
 توسعه و رشد به توانیم کار، و کسب یهامدل و ندهایفرا خدمات، محصولات، در ینوآور جادیبا ا ن،یبنابرانوپا عمل کند. 

 .کرد کمک وکارکسب

 

 پژوهش یکاربرد یشنهادهایپ .6

و  ینوپا با استفاده از نظرسنج یوکارهاکه کسب شودیم هیتوص یمداریمقوله مشتر ییو شناسا قیتحق یهاافتهی طبق .1
و  یکه توجه به مشتر شودیم هیرسانند. توص یاریشرکت به بهبود خدمات خود  ماتیدر تصم انیدادن مشتردخالت
 دیتول یتا محصول بر طبق خواسته مشتر ردیو توسعه محصول موردتوجه قرار بگ یدر همه مراحل طراح یمداریمشتر
 شود.

نوپا با استقبال از  یوکارهاتا کسب شودیم هیدر محصول توص یمقوله نوآور ییو شناسا قیتحق یهاافتهی به توجه با .2
 قهیمحصولات مطابق باسل دیمنجر به تول تیشود تا در نها یزیربرنامه یاگونهدانش به یسازرهیذخ و انیمشتر یهادهیا

 ینوآور ،یمشتر یازهایمحصول به ن شدنکینزد یکه برا شودیم هیتوص قیتحق یهاافتهیشود. طبق  انیمشتر ازیو ن
 .ردیصورت مداوم صورت بگدر محصول به

 عیسر یدسترس شیمنظور افزاتا به شودیم هیدر خدمات توص یچابک یعنیمقوله  ییو شناسا قیتحق یهاافتهی به توجه با .3
 .شود یسازادهیبازار انتخاب و پ یازهایوکار با توجه به نمناسب در کسب یاستراتژ هانهیبه خدمات و کاهش هز انیمشتر

 یشیاندجلسات هم یبرگزار قیکه از طر شودیم هیبر توص رییمقوله استقبال از تغ ییو شناسا قیتحق یهاافتهی به توجه با .4
بدانند  لیدخ هادهیا یوکار با کارشناسان به مشورت گذاشته شود تا کارکنان شرکت خود را در اجراکسب یهایاستراتژ

را در فرهنگ  رییباشند و استقبال از تغ رییصورت فعالانه به دنبال تغوکارها بهکه کسب شودیم هیو همراه شوند. توص
 دهند. یوکار جاکسب

                                                 
1 . De Keyser 
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 یطیمح تیقطعمتعدد و عدم راتییبا توجه به تغ شودیم هیمقوله عوامل بازار توص ییو شناسا قیتحق یهاافتهی به توجه با .5
در سازمان  یرقابت تیمز جادیا یمناسب برا کیاستراتژ شیمناسب رقبا گرا شیدر سطح بازار تلاش شود تا با پا

آن آگاه باشند تا بتوانند  راتییکرده و از تغوکارها همواره عوامل بازار را دنبال که کسب شودیم هیگردد. توص یسازادهیپ
 حرکت کنند. راتییتغ نیاز ا یبرداربهره یدر راستا یبا چابک

 یهاو توسعه فرصت قیتحق قیکه از طر شودیم شنهادیپ یمقوله عوامل سازمان ییو شناسا قیتحق یهاافتهی به توجه با .6
 هیتوص قیتحق یهاافتهی به توجه با. شود گرفته بهره نینو یهایفناور از راستا نیا در و شود کشف وکارکسب یبرا نو
 مقاومت راتییتغ مقابل در و باشند یچابک با کامل یهماهنگ در یسازمان ساختار مثل سازمان با مرتبط عوامل که شودیم

 .نکنند
و برخورد  احترام با کارکنان که شودیم شنهادیپ یمشتر تجربه یسازیغن یهمقول ییو شناسا قیتحق یهاافتهی به توجه با .7

 شوند قیو ارتباطات گرم و مهربانانه با آنان تشو انیبرخورد مؤدبانه با مشتر ان،یمشتر یبخش براکردن تجربه لذتمناسب، فراهم
 ییو تجربه عقلا یجانیتجربه ه بخش،تیکردن تجارب رضافراهم یو تلاش برا یکردن نقاط تماس با مشترمشخص قیو از طر

مثل مصاحبه  یشناخت مشتر یهاکه راه شودیم هیتوص قیتحق یهاافتهی طبقشوند.  ینوآور یسازنقاط تماس باعث چابک نیدر ا
و نقاط ضعف موجود در  یتا شناخت مشتر ردیدر سازمان فعالانه مورداستفاده قرار بگ انیمشتر یهاداده یآورو جمع انیبا مشتر

 تلاش شود. یتجربه مشتر یسازیغن یته شود و برابه طور کامل شناخ یتجربه مشتر
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