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Diagnosing Service Delivery Channels through 

Analyzing the Customer Journey Experience 
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Fathi,**2 Nooshin Ebrahim Zadeh***3 

Abstract 

 Objective:This research aims to identify the bottlenecks of a 

commercial bank’s service delivery to retail customers via main 

channels of branches, internet banking, and mobile banking. The 

authors used the new approach to “customer journey experience.” 

Methodology: First, they conducted ten semi-structured interviews 

with sample branch officers. Using systematically coding and 

qualitative content analysis (Thematic Analysis Method), nine main 

steps for retail customers showed up. Based on these steps, 

worksheets were designed to record customer experiences. Then 20 

structured interviews were done with sample customers.  

Finding: Using qualitative content analysis and combining data 

from both the internal and the external sources, customer journey 

maps including the main steps, the interactions among each step, the 

must-have, and could have expectations and positive and negative 

experiences were depicted and analyzed. 

Result:in the end, to conclude and summarize the results, 18 

bottlenecks for the branch channel, nine bottlenecks for internet 

banking and ten bottlenecks for mobile banking are introduced. 
 

KeyWords: Service Delivery Channels, Customer Experience, 

Customer Journey, Customer Journey Map. Case Study, Thematic 

Analysis  
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 مقدمه .1

 در مشتری پیشنهادی ارزش و مشتری تجربه عنوان تحت مفاهیمی اخیر هایسال در     

 پی است. این مباحث در شدهمطرح هاشرکت کاربردی مطالعات نیز در و دانشگاهیان میان

 در خدمات و محصولات طراحی و انتظارات مشتریان و نیازها به نسبت ترعمیق شناخت ایجاد

 در که هستند خدمت ارائه گوناگون هایکانال طریق از ،ارزشی یکپارچه هایبسته قالب

 با تماس مختلف مراحل در یک برند با مواجهه در مشتریان  سفر تجربه سازیبهینه به نهایت

 تعبیر سفر گردند.منجر می مجازی هایکانال از چه و فیزیکی هایکانال از چه شرکت، آن

 شود. تجربهمی اطلاق برند/سازمان یک و مشتری یک بین متعدد تماس نقاط به مشتری

 تجربه روی بر تواندمی تماس نقطه یک تجربه است. سفر این تمام عناصر نتیجه مشتری

 دانش که طورهمان باشد ضروری که است ممکن درنتیجه گذارد. تاثیر نیز تماس نقاط سایر

 تجربه به نسبت خود دانش، دهیممی گسترش کلی صورتبه مشتری سفر به نسبت را خود

 Følstad atدهیم ) افزایش نیز خدمت( را ارائه کانال یک(تماس  نقطه یک از مشتریان

el,2013.) 
ت راهی برای بدس عنوانبههای بسیاری مدیریت تجربه مشتری را در این بین، شرکت     

منظر، مراقبت از  ن(. از ای2012اند )ورما و همکاران، آوردن مزیت رقابتی پایدار پذیرفته
ست. بر ا رگرفتهقراا ههای متعدد ارتباطی، مورد توجه شرکتمشتریان در مواجه ایشان با کانال

ه شتری بیابی مدهنده خدمت باید در راستای دستبین مشتری و ارائه این اساس نقطه تماس
ری مشت بهتجر اهداف مورد انتظار وی، هماهنگ گردد. این هماهنگی مستلزم آگاهی درباره

های خاص در سال طوربه(. Følstad at el,2013باشد )به وی می شدهارائهنسبت به ارزش 
ارگیری کو به شتریانها بر ارتباط موثرتر با موکارهای خدمت محور نظیر بانکتوجه کسب اخیر

(. دلیل 2007، های مدیریت ارتباط با مشتریان بیشتر شده است )گنتایل و همکارانسیستم
د ه تعداگی بمیت تجربه مشتریان بانک این است که موفقیت یک بانک تا حد زیادی بستاه

   .(2009همود، ایسا، آلمشتریان وفادارش دارد )آل
 ارزش مشتری، تجربه موضوعات شد، خواهد اشاره بدان تحقیق پیشینه در که طورهمان     

 جهان در بازاریابی مباحث رد نوین رویکردهای از مشتری نقشه سفر و مشتری پیشنهادی

 وکارهاکسب برای کاربردی نگاه با این موضوعات روی بر جدی فعالیت نیز ایران در و هستند

 یک که بانکداری صنعت مشتریان در مدیریت به پرداختن خاص طوربه است. نگرفته صورت
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 ات مشتریانانتظار و نیازها به روزروزبه و است ایران در رو به رشد و محور خدمت صنعت

به نظر  .است سودمند و نوآورانه امری ،شدهگفته موشکافانه و عمیق نگاه با شود،می افزوده
 و مشتریان سفر تجربه رویکرد به بانکداری صنعت در ایران در تحقیقی تاکنونرسد که می

 صنعت این بر متمرکز کمی بسیار تحقیقات نیز جهان در است. مشتریان نپرداخته سفر نقشه

 کنندهمصرف رفتار حوزه در کمی تحقیقات تر و برخلاف انتظار،کلی طوربه است. گرفتهانجام

 یارزش یهابسته یو طراح انیمشتر قیشناخت عمدر این بین،  است. شدهانجام بانکی خدمات
های گوناگون ارائه آن از طریق کانال باشد و انیانتظارات مشتر یحداکثر یجامع که پاسخگو

 نیبدون انجام چن. را در پی داشته باشدتواند بهبود تجربه مشتریان یکپارچه، می صورتبه
 تینداشته و صرفاً رضا خود انیمشتر یتینارضا لیاز دلا یقیاطلاع دق هابانک ،اتیقیتحق
موبایل  ایو  بانکنترنتیبه شعبه، ا یاز لحظه ورود مشتر دانندیو نم دنسنجیرا م شانیا یینها

 مثالعنوانبه انجام دهد. یمشتر یتجربه بهتر برا جادیا یبرا دیبا یچه اقدامات اًقیدق ،بانک
 بانک مدیران هایدغدغه از مشتریان، سفر تجربه خصوص در ذیل نظیر ابهاماتی و سوالات

 دهد:می شکل را پژوهش این انجام برای اصلی انگیزه و بوده موردتحقیق

 هایمزیت و است گرفتهانجام بانک بانکاینترنت وسعهت برای زیادی هایهزینه تاکنون     

 وجود هابانک یرسا بانکاینترنت به نسبت) سیستم طراحان و بانک دید مدیران از(  مشهودی

 انتظار مورد و مطلوب اندازهبه کانال، این از موردمطالعهبانک  مشتریان استقبال چرا اما ؛دارد

 است؟ نبوده
 دمت بهارائه خ ریموجود در مس یهاگلوگاه یابییی و عارضهشناسابه  ،لذا در این پژوهش     

انک ترنت بعب، اینارائه خدمت )ش گوناگون یهاکانال از طریق یموردبررسخرد بانک  انیمشتر
انک و ب شتریانمورد انتظار م یهاارزشو  انیتجربه سفر مشتر یبررس هیبر پاو موبایل بانک(، 

 شود.، پرداخته میحوزه نیدر ا ییارائه راهکارها
 
 . مبانی نظری و پیشینه پژوهش2

-تجارب دربردارنده احساس افراد در مواجهه با محصولات، خدمات و کسب. تجربه مشتری

(. 2002)برری و همکاران،  باشداطلاعات حسی می بندیجمعوکارها و ادراک ایشان در 
ای از تعاملات مجموعه؛ اندکردهریف تع گونهینا( تجربه مشتری را 2007جنتایل و همکاران )

العملی را از جانب مشتری عکس بین مشتری و محصول، شرکت و یا بخشی از ساختار که
انگیزد. این تجربه شدیداً شخصی بوده و میزان درگیری مشتری در سطوح مختلف میبر

معتقد  (2006دهد. همچنین تامسون ))منطقی، احساسی، حسی فیزیکی و روحی( را نشان می
است تجربه مشتری تصور مشتری از تعامل با یک نام تجاری، از ارتباطات بازاریابی گرفته تا 
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پیرو ایشان، جانسون و  فرآیندهای فروش و ارائه و استفاده از آن محصول یا خدمات است.
های ذهنی مشتری از فرآیندهای ارائه تفاسیر و برداشت راتجربه مشتری  (2011کانگ )
( مدیریت تجربه مشتری را روشی جدید برای 2002جان کیسکا ) .کنندیف میتعر خدمت

که برای کمک به مدیران در زمینه حفظ و توسعه داند سنجش میزان رضایت مشتری می
گیری از ابزارهای با مشتریان با بهره مستحکمچارچوبی برای ایجاد روابط مشتریان، 
 یمشترمعنی ایجاد سطح بالایی از  مدیریت تجربه مشتری، بهدهد. ارائه می تکنولوژیک

جدید درآمدزایی و کمک به  هایهای عملیاتی، ایجاد روش، به وجود آوردن کارایییمحور
ی مدیریت ( سه مزیت عمده2010(. اسمیت )Verma at el,2012 .)مزایا است  یحداکثر ساز

در حفظ مشتریان، بهبود در وفاداری مشتریان برای  مدتکوتاهی مشتری را بهبود تجربه
 مدت و ایجاد تمایز رقابتی بیان کرده است.سودآوری بلند

 

 از فرآیندی که مشتری از طریق آن به اهداف ویژه عبارت استسفر مشتری . سفر مشتری

. سفر کندرابطه برقرار میخدمت  دهندگانارائهاز  تعدادییابد و با یک یا دست می خود
مشتری  اقداماتو  مراحل، نقاط تماسمشتری ارتباط تنگاتنگی دارد و شامل  باتجربهمشتری 

یا لحظاتی در تعامل میان مشتری و  هامکان. نقاط تماس، باشدیم در مسیر کسب تجربه
-و اقدامات، فعالیت 2سفر مشتری هستند های اصلی. مراحل، بخش1ت استخدم دهندهارائه

 3گیرنددهنده خدمت انجام میاز جانب مشتری یا ارائههستند که در یک تعامل  جزیی های
(Følstad at el,2013( استوان و دوینه .)2013 ،)موفق در تعامل با های شرکت دلیل اینکه

 مشتریانسفر مستمر تحلیل را اند سر پای خود ایستاده پس از یک شکست دوباره بر مشتریان
علاوه بر تعامل بهتر با  .انددانسته ایشانو ایجاد تجربه بهتر در نقاط ضعف  برای پوشش

 تواندنیز می مشتری یازموردنو طراحی خدماتِ  وتحلیلیهتجزسفر مشتری برای  مشتری،
 (.Trischler & Zehrer,2009؛  Stickdorn & Zehrer,2009گیرد )قرار می مورداستفاده

 در شرکت ضعف نقاط پوشش و یابیعارضه مشتری، سفر تحلیل کاربرد ،بندیجمع عنوانبه
 (.Stone & Devine,2013است ) مشتریان برای بهتر تجربه ایجاد و خدمت ارائه مسیر

 

                                                 
 نظیر شعبه بانک به عنوان کانال ارائه خدمت و یا زمان مراجعه نخست به شعبه 1

 نظیر مرحله افتتاح حساب 2

 تکمیل فرم افتتاح حساب نظیر 3
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 یتصویر، مشتری سفر (، نقشه2010. بر اساس تعریف هانکوکس )نقشه سفر مشتری

 قاطن در مشتریانجربه ت ارزیابی به همراه وکارکسب یک و انمشتری بین تعاملات همه از است
 برآورد برای ایدب شرکت ازآنچه تجویزی شامل تواندمختلف. این نقشه همچنین می تماس

 مطلوب یاتتجرب گیریهدف برای عملیاتی یچارچوب و همچنین دهد انجام مشتری نیازهای
مراحل،  ط تماس،برداری سفر مشتری شامل شناسایی نقانقشهفرایند  .شدبا نیز در مشتریان

(. Følstad at el,2013) است در مسیر سفر مشتری های تجربی و مشکلات بالقوهگزارش
 ادراکات و هانیاز، هابصری پردازش صورتبه که هستند اسنادی مشتری سفر هاینقشه

 تهیه از ف(. هدTemkin,2010نمایند )می مشخص شرکت یک با ارتباط طول در را مشتریان
 هایارزش درک در مراحل گوناگون دریافت خدمت، مشتری واقعی تجارب شناسایی، این نقشه

است  تجربه سفر کلی مشتریبهبود  نهایت در و در هر مرحله مشتری مورد انتظار
(Hicks,2009نقشه .)جزئیات ترهب درک برای سیستماتیک روش یک، مشتری سفر از برداری 

 تجربیات مشتری است بر تأثیرگذاری مؤثر چگونگی فهم و مشتری سفر فرایند
(Washer,2009.) 

 

یز اد تمال ایجترین عوام. ارائه خدمات مناسب به مشتریان از مهمهای ارائه خدمتکانال

 رائه خدمت بههای ا(. کانالRod at el,2009شود )ها در فضای رقابتی محسوب میبین بانک
ای هبخش کننده این موضوع هستند که یک شرکت چگونه بامشتریان عناصر اصلی توصیف

 نمایدئه میکند و ارزش پیشنهادی را به ایشان ارامختلف مشتریان ارتباط برقرار می
(Armstrong at el ,2015درک مشتری از یک سازمان در طو .) ی هاکانال تعاملش با تمامل

اه، فن همریشن تلاپلیک، پست الکترونیک، تلفن، وبسایتزمان )شامل ارتباطی مربوط به آن سا
مه ه با هواجهمدر  تجربه مثبت مشتری این گیرد و در نهایتو ...( شکل می حضور در شعبه

 (.Puccinelli at el,2009گردد )می هاست که  منجر به تکرار خریداین کانال
 است. شدههارائ  1در جدول نظری تحقیق های مرتبط با مبانی از پیشینه پژوهش منتخبی

 

 . پیشینه پژوهش1جدول

 نتايجاقدامات و  موضوع محقق )سال(
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Garg at 

el,2014  

سنجش تجربه مشتری در 
ها: توسعه و اعتبار بانک

 عوامل کلیدیسنجی 

بر رضایت  هاآنتجربه مشتریان و بررسی تاثیر  عامل 14شناسایی 
 وین های آنلاا تاکید بر کانالهای هندی )بمشتریان در بانک

 ،صلیاخدمت ، خدمت اولیه: متغیرهاغیرآنلاین بانکداری خرد(. 

 ،ارکنانک، آمیخته بازاریابی، راحتی، افزاییارزش، سازیسفارشی
، حضور سایر مشتریان، تعامل مشتری، فرایند خدمت، سرعت
 ارکردیکعناصر و  بردن آنلاینعناصر لذت، شناسی آنلاینزیبایی
 آنلاین

Osterwalder 

at el,2014 

طرح پیشنهادی ارزش: نحوه 
ایجاد محصولات و خدماتی 

 .خواهد )کتاب(که مشتری می

یان شترخلاقانه برای شناسایی عمیق م و ارائه چارچوب عملیاتی
 مطلوب  )پروفایل مشتری( و طراحی نقشه ارزش پیشنهادی

اخت عمیق شنابزاری برای  عنوانبه: پروفایل مشتری متغیرها

-ش میهای مورد انتظار مشتریان، شامل سه بخنیازهای و ارزش

های نفعتم -3ردسرهای مشتری، د -2ارهای مشتری ک -1باشد: 
رزش شامل ابزاری برای طراحی ا عنوانبهمشتری. نقشه ارزش 

 -3 ؛هادردسرکاه -2؛ خدمات محصولات و -1سه بخش است:
 سازهامنفعت

Følstad at 

el,2013 
سنجش سفر مشتری: آخرین 

 وضعیت تحقیقات

های کیفی و کمّی در حوزه سفر مند پژوهشپس از مرور نظام
که شامل  سروکوالکیفیت خدمات های سنجهاین مقاله مشتری، 

 همدردیو  تضمین، پاسخگویی، قابلیت اتکا، ملموساتبعد:  پنج
-ای)خدمات آنلاین سنجش کیفیت  به همراه عواملاست را 

حریم و 2 کامیابی، دسترسی سیستم، 1کاراییشامل:  (لسروکوا
 پیشنهاد کرده است. برای ارزیابی سفر مشتریان  خصوصی

درخشانی و 

محمودی 

(1392) 

بررسی ارتباط میان مدیریت 
با  (CEM) تجربه مشتری

وفاداری مشتریان در صنعت 
 هتلداری

ت نعر صرابطه میان مدیریت تجربه مشتری با وفاداری مشتریان د
هتلداری مورد بررسی قرار گرفت و مشخص شد که همبستگی 

ن تریاهای مدیریت تجربه مشتریان و وفاداری مشمثبت بین بخش
یق های چهارستاره وجود داشته است. همچنین در تحقدر هتل

ه بندی متغیرهای مدیریت تجربایشان مشخص شد که در رتبه
ان وی مشتریای بیشترین تاثیر را بر رمشتریان، بخش وظیفه

 .ارندار دهای بعدی قرهای انسانی و مکانیکی در ردهداشته و بخش

 
ت به ارائه خدم های اصلی موجود در مسیرسوال اصلی تحقیق این بوده است که گلوگاه     

بانک  موبایل بانک وگانه شعب، اینترنتهای سهاز طریق کانال موردمطالعهمشتریان خرد بانک 
ها گاهین گلوارفع  چه مواردی است و چه راهکارهایی برای انیجربه سفر مشترت یبررس هیبر پا

 وجود دارد؟ سوالات فرعی این تحقیق نیز عبارت بودند از:

                                                 
1 . Efficiency.  

2 . Fulfillment. 
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 ی است؟ه مواردچها و تعاملات مابین بانک و مشتریان در فرایند ارائه خدمت گام .1سوال
یعنی  مت بانکهای ارائه خدالتجربه سفر مشتریان در مراحل مختلف تماس با کان.2سوال

 چگونه است؟ موبایل بانکبانک و شعب، اینترنت

 وشتریان منتظارات های کانال شعب بانک از منظور پاسخگویی به اها و خلاءگلوگاه .3سوال 
 تجربه سفر ایشان چه مواردی است؟

یان و ت مشترنتظاراه ابانک از منظور پاسخگویی بهای کانال اینترنتها و خلاءگلوگاه .4سوال
 تجربه سفر ایشان چه مواردی است؟

ان و مشتری انتظارات از منظور پاسخگویی به موبایل بانکهای کانال ها و خلاءگلوگاه .5سوال
 تجربه سفر ایشان چه مواردی است؟

 
 شناسی. روش3

ش پیمایش این پژوهاستراتژی پژوهش حاضر از لحاظ ماهیت پژوهش، کاربردی است.      
. مضمون است بر اساس رویکرد تحلیل مندنظامها، کدگذاری کیفی و روش تحلیل داده

، از د کیفیویکررهمچنین تحقیق حاضر، از جنبه هدف پژوهش، اکتشافی و فهم، و با توجه به 
-انکبی از یک جامعه آماری این تحقیق شامل مشتریان خردنوع تفسیری محسوب می گردد. 

ست که منظور از مشتریان خرد، کسانی ا. استشهر تهران های تجاری عضو بورس در 
 قبوض، رداختپدریافت تسهیلات، انتقال وجه، خدمات عمومی بانکی منجمله افتتاح حساب، 

ی و ور شخصم امموبایل بانک، اینترنت بانک و سایر خدمات عمومی بانک را به منظور انجا
از  هادهوری داای گردابرکنند. ( دریافت میوکارای و مربوط به کسبخانوادگی )و نه امور حرفه

قعی ارب واای تحلیل تجو بر ،خبرگان داخلی عنوانبهساختارمند با روسای شعب مصاحبه نیمه
 خرد، مشتریان نتخابا خصوص دراست.  گرفتهانجاممشتریان، با مشتریان مصاحبه ساختارمند 

 حد تا سای شعبرو نظر لذا ،اندتهپرداخ افراد انتخاب به شعب به مراجعه با خود محققین

 و زمان آیا ینکها و مشتریان با صحبت با محققین است. نبوده دخیل هاانتخاب این در امکان
 که است شده توجه نهمچنی اند.نموده ایشان انتخاب به اقدام دارند، مصاحبه انجام تمایل به

 تریمتنوع ایجنت به تحقیق تا گردد انتخاب غیره و سن نظر جنسیت، از متنوعی هاینمونه

 .(درپیپی ریگینمونه) است بوده تئوریک اشباع به گیری دستیابینمونه روش یابد. دست
درباره مسائل مختلف دارند،  یعیاطلاعات تجم عموماً نکهیبا توجه به ا هابانک یروئسا     

 حالدرعینما بودند، ا انینقشه سفر مشتر یکل ریبه تصو دنیرس یبرا یترمناسب نهیگز
کارشناس  رینظ گریاز سوالات، افراد د ییهابخش ایو  هاجلسه یموضوع، در برخ برحسب
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در آن  اتییو به ارائه جز یافتهمربوطه، در جلسه حضور  بهدر شع کیالکترون یمسئول بانکدار
 یترقیتر و دقیاطلاعات واقع ان،یبا انجام مصاحبه با مشتر یپرداخت. در مرحله بعدیمسئله م

 یبرا هیاول لتریف کیشعب حکم  یمصاحبه با رئسا کنیبدست آمد. ل شانیاز تجارب ا
تحلیل تم، ها، تحلیل تم بوده است. روش تحلیل دادهتر را داشت. موضوعات مهم صیتشخ

فرا های کیفی است. این روش، روشی برای شناخت، تحلیل و گزارش الگوهای موجود در داده
هایی غنی و های پراکنده و متنوع را به دادههای متنی است و دادهدهبرای تحلیل دا گردی

 . (1390 زاده،یخش و یهی،فق یمی،تسل جعفری،یعابد)کند تفصیلی تبدیل می
 ه کرد:یل اشارذتوان به اقدامات می روایی سازه )اعتبار سازه(برای ارزیابی تحقیق از منظر   

ه مناسب ک یچارچوب مفهوم یو طراح اتیادب قیمطالعه دق .احی تحقیقمرحله طر

 . دساز نییتب خوبیبهرا  هاآن( بوده و روابط می)مفاه قیتحق یرهایمتغ رندهیدربرگ
 

 یگردآور، (انیشعب/مشتر ی)رئسا 1استفاده از منابع گوناگون داده .هاداده گردآوریمرحله 

 هاداده لیو تحل یاستفاده از چند محقق در گردآور، کیربه حدّ اشباع تئو دنیها تا رسداده
 

 هادادهاز  یو جزئ قیدق ینوشتار فاتیتوص نیتدو .نويسیگزارش

 

 یره. غا و ه اربرگک ق،یتحق ندیفرا یبر طراح تأثیرگذارشواهد  یمستندساز .همه مراحل

 د:اره کرذیل اش توان به اقداماتمی روایی درونی )اعتبار دورنی(همچنین برای ارزیابی 
 

 یبرا حیتوض دجایا، 2یقبل یهایو تئور قاتیبا تحق هادادهانطباق  .هامرحله تحلیل داده

در نظر گرفتن ، 3ءقابل اتکا جهیبه نت دنیتا رس گریدموردهای آن در  یابی اعتبارو  مورد کی
 . 4جینتا یبرا بیرق حاتیتوض

 ی نمود: ارزیاب توان بر اساس اقدامات ذیلرا می پذیری تحقیق(اعتبار بیرونی )تعمیمدر نهایت  
 

 . بر اساس منطق تکرار هدفمندمختلف  یهااستفاده از نمونه .مرحله طراحی

                                                 
1.Triangulation.  

 انیانتظارات و تجارب مشتر نیمثلاْ رابطه ب. 2

 گذارده شد یابیبه ارز زین انیمشتر انیشعب عنوان شدند، در م یکه توسط رئسا یمثلاً تجارب مثبت و منف. 3

 شد لیو تحل یاز افراد متفاوت گردآور شتریب ینقشه سفر داد هانقطه از  یکدر  یتجربه منف مثلا در خصوص . 4
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 سازد در خصوصیکه خوانندگان را قادر م یغن فاتیتوص جادیا .نويسیمرحله گزارش

 . ندیها( قضاوت نما)نمونه هامحیط ریدر سا قیتحق جیکاربرد نتا
)شاخص  دو کدگذار موضوعی دروننیز با روش توافق  هاپایایی مصاحبهمحاسبه برای 

اشت دکه تجربه تحلیل تم  سی ارشد مدیریتالتحصیل کارشنااز یک فارغتکرارپذیری(، 
د دو یت تعدادر نهاعنوان همکار پژوهش )کدگذار(، در پژوهش مشارکت کند. خواسته شد تا به

 است. شدهارائه 2جدول  درشگر به همراه این همکار مصاحبه کدگذاری شده توسط پژوه

 دو کدگذار نیب ییایمحاسبه پا جینتا. 2جدول 

تعداد کل  عنوان مصاحبه رديف

 کدها

 عدمتعداد  تعداد توافقات

 توافقات

درصد پايايی بین 

 دو کدگذار

1 SME2C 108 32 6 59% 

2 SME0C 158 70 7 88% 

3 C1R4N 97 37 8 76% 

 %68 21 96 284 کل

، درصد است 60یش از بشود، پایایی بین دو کدگذار مشاهده می 2که در جدول  طورهمان     
 دفراین پایایی میزان ود کهتوان ادعا نمها مورد تائید بوده و میبنابراین قابلیت اعتماد کدگذاری

 ، مناسب است.هاتحلیل مصاحبه
 
 هاها و يافته. تحلیل داده4

 یشناخت تیجمعای از اطلاعات ، خلاصهاست ملاحظهقابل 3که در جدول  یطورهمان     

( که در 2012از چارچوب گارگ و رامن )است.  شدهارائهشوندگان پژوهش حاضر مصاحبه

ی شعب روساچارچوب اولیه مصاحبه با  عنوانبهاست،  گرفتهانجامصنعت بانکداری خرد 

ی شعب مختلف تهران روسابا  یافتهساختارنیمه  مصاحبه 10در این راستا،  .شده استاستفاده

 طوربهها . سپس یکایک مصاحبه1ساعت با هر رئیس شعبه، انجام شد 2.5متوسط  اندازهبه

 یهاکار برگمصاحبه ساختاریافته با مشتریان بر اساس  20همچنین سازی گردید. دقیق پیاده

تجربه  7الی  1از امتیاز  شده صورت گرفت. در خصوص امتیاز تجارب کهطراحیازپیش

مشتریان در خصوص هر تعامل قابل ارزیابی بوده است، این محققین بودند که بر اساس میزان 
                                                 

شعب در شهر تهران با پراکندگی در شمال، جنوب، مرکز، شرق و غرب شهر واقع شده بودند. همچنین در میان شعب،  . 1
 وجود داشت. 4و درجه  3، درجه 2، درجه 1شعبه ممتاز، درجه 
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( 1)امتیاز  تحملیرقابلغتاکید مشتری بر روی تجربه، زبان بدن و لحن وی، امتیاز تجربه را از 

بر اساس چارچوب ارزیابی ( ارزیابی نمودند. این ارزیابی 7)امتیاز  گذاریارزش یرقابلغتا 

  .صورت گرفته است (2009تجارب مشتریان در پژوهش مارجا راسیلا و همکاران )

 

 

 پژوهش کنندگانمشارکت شناختیجمعیت  هایویژگی. خلاصه 3جدول 

تعداد 

 رئسا

تعداد 

 مشتريان
 شغل تحصیلات سن جنسیت

رضايت 

 مشتريان

10 20 

پراکندگی 
مناسبی از نظر 
 جنسیت برقرار
بود، هم با 

مشتریان آقا و 
هم با 

 مشتریان خانم

پراکندگی 
مناسبی، از 
نظر سنی از 

 25بازه سنی 
 55سال الی 

رعایت  سال
 شد.

از دیپلم تا 
 دکتری

آزاد و صاحب 
وکار، کسب

کارمند دولتی، 
کارمند خصوصی، 

-بازنسشته و خانه

 دار

ناراضی بودن 
مشتریان، 

مشتریان بسیار 
راضی، 

مشتریان بسیار 
 ناراضی.

 

 

مراه به ههای اصلی نقشه سفر مشتریان ، گام4در جدول . پاسخ به سوال اول پژوهش
 .ده استشاده تعداد مضامین فرعی هر گام و فراوانی مشاهدات مربوط به آن گام، نشان د
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 گام های اصلی نقشه سفر مشتریان. 4جدول

 های نقشه سفر مشاريانگام 
تعداد مضامین 

 فرعی

فراوانی 

 اهداتمش

 130 30 های بازاریابی بانکمواجهه با تبلیغات و تلاش 

 107 22 کافتتاح حساب کوتاه مدت و با جاری و اخذ دسته چ 

 99 39 فعالسازی و اغاز کار با موبایل و اینترنت بانک 

 34 19 برداشت، واریز و انتقال وجه 

 130 28 دربافت تسهیلات )غیر از خرید دین( 

 53 10 های سرمایه گذاری و پس انازبافتتاح حسا 

 36 7 صدور و استفاده از کارت هدیه 

 21 6 سرویس های پرداخت 

ات ارتباط بلند مدت و مستمر با بانک و دریافت خدم 
 ویژه

22 107 

 707 183 جمع کل

 
مرحله اصلی دارد. مرحله نخست، پیش از  9شود، سفر مشتریان که ملاحظه می طورهمان     

ن است که فرد در بانک حسابی باز کرده باشد و در حقیقت به دید یک مشتری بالقوه به او آ

های بازاریابی بانک شود. هر مشتری بالقوه در معرض تبلیغات عمومی و تلاشنگریسته می

گیرد آیا مشتری بانک گردد یا خیر. سپس می قرار دارد و در پایان این مرحله است که تصمیم

مدت و یا جاری و اخذ دسته چک قرار دارد که نقطه آغاز دریافت اح حساب کوتاهمرحله افتت

(، هاآنخدمات از بانک توسط مشتری است. در مرحله بعدی، بعضی از مشتریان )و نه همه 

-خود کرده و استفاده از این کانال موبایل بانکبانک و سازی اینترنتممکن است اقدام به فعال

در مرحله بعد، مشتری انجام امور روزمره بانکی خود نظیر  ته است.های ارائه خدمت گرف

دهد. ممکن است مشتری پس از مدتی از افتتاح برداشت، واریز و انتقال وجه را انجام می

دریافت انواع تسهیلات )وام خودرو، وام خرید کالا، ...( برآید. همچنین  درصددحساب خود، 

انداز، کسب سود مستمر و یا حساب پس باهدفگذاری ممکن است قصد افتتاح حساب سرمایه

های کشیالحسنه و یا دریافت تسهیلات و یا شرکت در قرعهبا نیت مشارکت در امر خیر قرض

نیاز اقدام به صدور کارت هدیه  برحسببانک را داشته باشد. همچنین مشتری، ممکن است 
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های است، کار کند. سرویس شدهاعطاای که توسط دیگران به وی هدیه باکارتکرده و یا 

 موبایل بانکپرداخت بانک، که هم از طریق شعبه، هم در کانال اینترنت بانک و هم در کانال 

هستند، مرحله دیگری است که بسیاری از مشتریان در تعامل با بانک و استفاده از  استفادهقابل

بلندمدت و مستمر با بانک و شوند. در نهایت، مرحله ارتباط رو میبهخدمات آن، با آن رو

دریافت خدمات ویژه، بر این موضوع تاکید دارد که برخی از مشتریان خواهان چیزی فراتر از 

افزایی بیشتر برای خدمات کارکردی از بانک هستند و در تعامل مستمر با بانک، به دنبال ارزش

 خود هستند.

مشتریان  نقشه سفر 5جدول  شود،که ملاحظه می طورهمان پاسخ به سوال دوم پژوهش.
سائلی مله چه مرح دهد که در هرخرد را از لحظه ورود به شعبه و با نگاهی فرایندی نشان می
که ایی هگام د کهتوجه گرد .گرددمنجر به ایجاد تجربه مثبت یا تجربه منفی در مشتریان می

 اند. فاقد تجربه خاص مثبت یا منفی بودند، از این جدول حذف گردیده
 
 
 

 

 5اقل با حد نیرفتن مضامگو در نظر   درونی و بیرونی هر دو منبع یهاداده بی)با ترک انیسفر مشتر نقشه .5جدول
 ((4.5الی  3.5و حذف تجارب محدوده خنثی )بازه  مشاهده

 
گام های نقشه سفر مشتريان 

 خرد
 مضمون فرعی

جنس 

 مضمون

کانال 

ارائه 

 خدمت

میانگین 

امتیاز 

 تجارب

 

با تبلیغات و تلاش های  مواجهه
    بازاریابی بانک

85/3  

مشاهده تبلیغات بانک در خصوص 
 طرح ها

)اعم از تبلیغات تلویزیونی، شهری، 
 رادیویی(

خلاقانه نبودن 
 تبلیغات بانک

20/2 سایر تجربه منفی  

 دریافت توصیه از سایر مشتریان بانک
 )تبلیغات دهان به دهان( 

خوشنامی بانک از نظر 
 مت کاریسلا

17/5 سایر تجربه مثبت  

مشاهده تبلیغات و اطلاع رسانی شعب 
بانک در مورد طرح ها، قرعه کشی ها 

 و ...

گنگ بودن، کلی 
بودن و غیرکامل 

بودن اقلام تبلیغاتی و 
36/3 شعبه تجربه منفی  
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 سوء تفاهم مشتریان

مراجعه به شعبه برای نخستین بار و 
 مواجهه با فضای بیرونی شعبه

جود محل پارک و
 خودرو اطراف شعبه

50/5 شعبه تجربه مثبت  

صحبت با کارکنان شعبه برای اخذ 
 اطلاعات اولیه

عدم وجود متصدی 
خانم و فضای مردانه 

 شعبه
00/2 شعبه تجربه منفی  

 

افتتاح حساب کوتاه مدت و یا جاری و 
    اخذ دسته چک

88/2  

 ازتکمیل فرم ها و ارائه مدارک مورد نی
 عبهبه ش

کامل نبودن مدارک 
مشتریان در هنگام 

افتتاح حساب و شاکی 
شدن از عدم افتتاح 

 حساب

75/2 شعبه تجربه منفی  

ا انتظار جهت ورود اطلاعات، استعلام ه
 و صدور کارت توسط تحویلدار

مشکل کندی و 
 قطعی سیستم

00/3 شعبه تجربه منفی  

 

 و فعالسازی و آغاز کار با موبایل بانک
    بانکاینترنت 

89/2  

درخواست فعالسازی اینترنت بانک و 
 موبایل بانک

دشواری های 
فعالسازی، تغییر رمز و 
 ورود به موبایل بانک

 تجربه منفی
موبایل 
 بانک

20/3  

 ورود به موبایل بانک

عدم وجود قابلیت 
ورود به موبایل بانک 

 با اثر انگشت
 تجربه منفی

موبایل 
 بانک

83/2  

 کاربری موبایل بانکمواجهه با واسط 

متنوع نبودن و چشم 
نواز نبودن رنگ 
استفاده شده در 

 طراحی موبایل بانک

 تجربه منفی
موبایل 
 بانک

67/2  

 یلتغییر رمز ورود اینترنت بانک و موبا
 بانک

ضرورت تغییر رمز 
پس از مدتی کار 
نکردن با اینترنت 

 بانک

 تجربه منفی
اینترنت 

 بانک
86/2  

 

 دریافت تسهیلات
    )غیر از خرید دین(

21/3  

 آگاهی از شرایط دریافت تسهیلات

ارائه تسهیلات بر 
اساس شناخت و 
 اعتبار مشتریان

40/5 شعبه تجربه مثبت  
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بالا بودن نرخ بهره 
 تسهیلات

17/3 شعبه تجربه منفی  

ضرورت چند ماه کار 
کردن با حساب و 
وجود مانده حساب 
 برای اخذ تسهیلات

08/2 شعبه تجربه منفی  

تکمیل فرم ها و تهیه مدارک اخذ 
 تسهیلات

زیاد بودن تعداد فرم 
 های اخذ تسهیلات

83/2 شعبه تجربه منفی  

 معرفی ضامن و ارائه تضامین

سخت گیری های 
زیاد در معرفی ضامن 

 و سپردن تضامین
58/2 شعبه تجربه منفی  

 

افتتاح حساب های سرمایه گذاری و 
    پس انداز

25/2  

گاهی از شرایط افتتاح حساب های آ
 سرمایه گذاری

پایین تر بودن سود 
حسابهای سرمایه 

گذاری بانک نسبت به 
 سایر بانکها

31/2 شعبه تجربه منفی  

شرکت در قرعه کشی حساب های 
 پس انداز

کم ارزش بودن جوایز 
 قرعه کشی ها

20/2 شعبه تجربه منفی  

 

 سرویس های پرداخت
   

83/2  

 خرید شارژ

خطاها و قطعی 
بانک خصوصاً موبایل

 برای خرید شارژ
 تجربه منفی

موبایل 
 بانک

83/2  

 

ارتباط بلندمدت و مستمر با بانک و 
    دریافت خدمات ویژه

95/5  

برقراری ارتباط با رئیس و معاونین 
 شعبه

تعامل و ارتباط خوب 
و رویکرد حمایتی 

رئیس و معاونین شعبه 
 برای مشتریان ویژه

ثبتتجربه م 32/6 شعبه   

 تعامل با کارکنان شعبه
 تعهد، دلسوزی

 همدلی کارکنانو
63/5 شعبه تجربه مثبت  

 تماس تلفنی از جانب شعبه
ارتباط تلفنی با 
 مشتریان ویژه

86/5 شعبه تجربه مثبت  

 دریافت تسهیلات و خدمات ویژه

تسهیلات بهتر، 
فرایندهای راحت تر و 
سرعت بیشتر برای 

 مشتریان ویژه

00/6 شعبه تجربه مثبت  
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Grand Total 

   
64/3  

 

اربی در این بخش تجارب منفی منتخب مشتریان، یعنی تج .پژوهش سومسوال  پاسخ به
 ام ازا هر کدبت مرتبط اند در کانال شعب با ایجاد تناظر به انتظارامشاهده داشته 5که حداقل 

ن رب منفی مشتریاین است که تجااند. موضوع بسیار جالب اشدهارائه 6تجارب، در جدول 
 بوده است.  هاآننشئت گرفته از عدم پاسخگویی نسبت به انتظارات اصلی 

 
 ایشان فرسو تجربه  انیبه انتظارات مشتر ییکانال شعب بانک از منظور پاسخگو خلاء های و ها گلوگاه .6جدول 

 
تجارب منفی 

 منتخب
 انتظارات

مضمون 

 اصلی
 توضیح تجربه منفی

ین میانگ

امتیاز 

 تجارب

 

ضرورت چند ماه کار 
کردن با حساب و 
وجود مانده حساب 

 برای اخذ تسهیلات

عدم وجود شرط 
مانده حساب 
برای اخذ 
 تسهیلات 
 )انتظار اصلی(

 تسهیلات

ارائه تسهیلات به مشتریان پس از چند 
 ماه کار کردن و بر اساس میانگین مانده

حساب که باعث میشود بسیاری از 
که خوش حساب هستند و  مشتریان

اقساط را به موقع پرداخت می کنند، 
 ناراضی شوند. 

08/2 

 

پـــایین تـــر بـــودن 
ــاب ــود حس ــای س ه

ســـرمایه گـــذاری 
ــک نســبت بــه  بان

 هاسایر بانک

 دریافت سود بالا
 )انتظار اصلی( 

حساب های 
سرمایه 
 گذاری

ر انتظار مشتریان برای دریافت سود بالات
 ، در حالی کهگذاریاز حساب های سرمایه

 رقبا سود بالاتری را خلاف قوانین بانک
ر مرکزی به مشتریان ارائه می کنند؛ به ه

حال علی رغم آنکه این بانک در رعایت 
، کندقانون بهتر از بانکهای دیگر عمل می

 اما مشتریان این موضوع را درک نکرده و
 تجربه منفی در ایشان پدید می آید.

31/2 

 

ــریســخت ــای گی ه
در معرفــــی  زیــــاد

ضـــامن و ســـپردن 
 تضامین

سخت گیری 
کمتر در زمینه 
 ضامن و تضامین

 )انتظار اصلی(

 تسهیلات

بازخوردهای منفی در خصوص ضرورت 
کارمند رسمی بودن ضامنین و عدم قبول 
ا کسبه و مشاغل آزاد برای ارائه وام و ی

ضرورت باز کردن حساب در این بانک 
برای ضامنِ گیرنده تسهیلات و یا 

 رورت وجود پروانه کسب ضامن و ....ض

58/2 

 

کامـــــل نبـــــودن 
مــدارک مشــتریان 
ـــاح  ـــام افتت در هنگ
ـــاکی  ـــاب و ش حس
ــــدم  ــــدن از ع ش

سخت گیری 
کمتر در ارائه 
مدارک )انتظار 

 اصلی(

افتتاح 
 حساب

کامل نبودن مدارک مشتری نظیر کارت 
در مورد  هاآنملی، شناسنامه و کپی 

ره نامه/جواز کسب مشتریان خرد و  اجا
توسط بسیاری از شعب بازاری به دلیل 

ترس از مالیات و مشکل در افتتاح حساب  

75/2 
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 و شاکی شدن مشتریان افتتاح حساب

 

ــداد  ــودن تع ــاد ب زی
ـــرم ـــذ ف ـــای اخ ه

 تسهیلات

کم بودن تعداد 
فرم ها )انتظار 

 اصلی(
 تسهیلات

زیاد بودن و طولانی بودن فرم های 
 هایدریافت تسهیلات نسبت به بانک

 دیگر )ادعای مشتریان(
83/2 

 
ـــودن نـــرخ  ـــالا ب ب

 بهره تسهیلات

انتظار برای اخذ 
تسهیلات با بهره 

پایین و تعداد 
 اقساط زیاد

 )انتظار اصلی(

 تسهیلات
بازخورد منفی برخی از مشتریان  نسبت 

 به بالا بودن نرخ بهره تسهیلات
17/3 

 
ــــر و  پرداخــــت دی

 نابهنگام تسهیلات

سرعت بالا در 
 وام پرداخت

 )انتظار اصلی(
 تسهیلات

همه مشتریان انتظار دارند در کمترین 
ند، و آنی وام دریافت کن صورتبهزمان و 

لذا بازخوردهای منفی به دلیل پرداخت 
ز ای دیر تسهیلات ارائه کرده اند. البته یک

مشتریان عنوان کرده که با توجه به 
پیگیری ویژه رئیس شعبه، از سرعت 

 راضی بوده است. پرداخت وام بسیار

55/3 

 
ســقف مبلــر کــارت 

 هدیه

بالاتر بودن 
سقف کارت 

 هدیه
 )انتظار فرعی( 

 کارت هدیه

 500محدودیت سقف مبلر کارت هدیه به 
هزار تومان که از عوامل نارضایتی 
بسیاری از مشتریان است. باید بر اساس 
تشخیص رئیس شعبه، امکان صدور کارت 

 باشد هایی با مبالر بیشتر هم فراهم

63/3 

 

ـــودن و  ـــک ب کوچ
شـــلوغی فضـــای 
برخـــی از شـــعب و 

 تعداد کم صندلی

بزرگ بودن 
فضای شعبه 
 )انتظار فرعی(

 

چیدمان و 
نمای داخلی 

 شعب

فضای برخی از شعب کوچکتر از میزان 
مراجعات مشتریان است که منجر به 
ازدحام می شود. همچنین تعداد صندلی 

ی های ازدحام برخها کم است و در زمان
از مشتریان می ایستند که تجربه 

در  ایجاد میکند. هاآنناخوشایندی برای 
شعبه دیگری، بزرگ بودن شعبه بازخورد 
مثبت مشتریان را در پی داشته است. 

 کلی شعب بانک روزهای طوربههمچنین 
شلوغ تر می شوند و بازخوردهای  شنبه 5

 منفی در پی داشته است.

63/3 

 
ـــول  ـــرورت وص ض

ا بـرای چک ه 80%
عدم سخت 

گیری در صدور 
 چک

ی مشتریان از آیین نامه ای که نارضایت
چکهایش  %80گوید باید مشتری می

67/3 
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صــدور دســته چــک 
 جدید

دسته چک جدید 
 )انتظار اصلی(

دسته چک جدید  اووصول شده باشد تا به 
در حالی که بسیاری از مشتریان  ؛بدهیم

هستند که چندین بار دسته چک گرفته 
چک کمتر بودن، نباید مانع از  اند و چند

شود.  هاآنارائه دسته چک جدید به 
مشتریان )خصوصاً مشتریان ویژه( انتظار 

ها دست رئیس دارند که در این زمینه 
شعبه باز باشد و بر اساس شناخت، سخت 

 گیری کمتری صورت گیرد

 

جذابیت شعب جدید 
و عدم جذابیت شعب 

 قدیمی بانک

شیک بودن و 
بودن  مدرن

دکوراسیون 
داخل شعبه 
 )انتظار فرعی(

 

چیدمان و 
نمای داخلی 

 شعب

چیدمان و نمای داخلی شعب قدیمی بانک 
 از جذابیت پایینی برخوردارند و خصوصاً 

مشتریان مناطق شمالی که به پرستیژ 
اهمیت بیشتری می دهند، در این 
خصوص بازخورد منفی داده اند. از طرف 

و لوکس  دیگر شعبی که فضای روشن
 تری دارند، مشتریان بازخورد مثبت نسبت
ز به این موضوع داده اند. شعبه دیگری نی

که اخیراً جای آن عوض شده است، پس 
ه از تغییر بازخوردهای مثبتی در پی داشت

 است.

88/3 

 
  جمع کل

  
2/75 

ل در این بخش تجارب منفی مشتریان خرد، در کانا. پژوهش چهارمسوال  پاسخ به
 اند. شدهرائها 7ول ، در جدانتظارات مرتبط با هر کدام از تجارب بابانک با ایجاد تناظر رنت اینت
 
 

 شانیا جربه سفرو ت انیتربه انتظارات مش ییبانک از منظور پاسخگو اینترنتکانال  یگلوگاه ها و خلاء ها. 7جدول 

 توضیح مضمون فرعی انتظارات تجارب منفی 
مضمون 

 اصلی

میانگین 

یاز امت

 تجارب

 

عدم وجود پشتیبانی 
ساعته برای  24

موبایل بانک و 
 اینترنت بانک

 24پشتیبانی 
ساعته و 

مطمئن  )انتظار 
 اصلی(

پشتیبانی بسیار ضعیف و عدم 
ساعته از  24وجود پشتیبانی 

کاربران موبایل بانک و اینترنت 
 بانک

آموزش و 
پشتیبانی موبایل 
بانک و اینترنت 

 بانک

50/1  

 

تغییر رمز ضرورت 
پس از مدتی کار 
نکردن با اینترنت 

 بانک

عدم نیاز به 
تغییر رمز هر 
 چند وقت یکبار

 )انتظار اصلی( 

علی رغم وجود امنیت بالا، 
برخی از مشتریان با اینکه پس 
از مدتی کار نکردن با اینترنت 
بانک باید رمز خود را تغییر 

راحتی کار با 
 اینترنت بانک

86/2  
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دهند، ابراز نارضایتی کرده اند و 
مزشان ثابت ترجیح میدهند ر
 باشد

 

عدم اطلاع مشتری 
از تغییر رمز موبایل 
بانک در صورت 
تغییر رمز اینترنت 

 بانک و برعکس

فعالسازی 
راحت و بی 

دردسر )انتظار 
 اصلی(

وقتی مشتری رمز اینترنت بانک 
را تغییر می دهد، حواسش 

نیست که رمز موبایل بانک هم 
تغییر کرده است و  خود به خود

 دچار مشکل می شود

راحتی کار با 
موبایل بانک و 
 اینترنت بانک

00/3  

 

حس نامناسب از 
ها و فضای رنگ

سایت و اینترنت 
 بانک

ظاهر 
)گرافیک( 

جذاب و چشم 
نواز )انتظار 

 فرعی(

برخی از مشتریانی نسبت به 
رنگ سازمانی بانک که در 
سایت نیز استفاده می شود 

و زیاد بودن آن و  )رنگ قرمز(
حس بدی که در ایشان ایجاد 
 میکند بازخورد منفی داده اند

طراحی و زیبایی 
اینترنت بانک و 

 موبایل بانک
00/3  

 
دسته بندی 

ها نامناسب سرویس
 در اینترنت بانک

دسته بندی 
مناسب و 

سهولت پیدا 
کردن گزینه 
مورد نظر 

 )انتظار اصلی(

های اینترنت بانک سرویس
خی مشتریان خصوصاً برای بر

مشتریان آماتور ساده نیستند و 
بعضی گزینه ها نظیر خرید 
-شارژ را باید در بخش سرویس

های پرداخت پیدا کنند که 
گویا  هاآنممکن است از منظر 

 نباشد.

راحتی کار با 
 اینترنت بانک

00/3  

 

ـــی  ـــنایی برخ ناآش
مشــتریان بــا نحــوه 
افــــزایش ســــقف 
برداشت و نارضایتی 

ــــا  ــــرکت ه از ش
ضرورت حضور همه 

 صاحبین امضاء

فعالسازی 
راحت و بی 

دردسر )انتظار 
 اصلی(
 

برخی مشتریان نمی دانند که 
ها برای افزایش سقف برداشت

باید در شعبه حاضر شوند و فرم 
پر کنند، بالاخص در مورد 

شرکت ها که همه صاحبین 
امضاء باید در شعبه حاضر شوند 
و فرم پر کننده و تایید کنند، 

 عامل نارضایتی است

راحتی کار با 
 اینترنت بانک

33/3  

 

ـــلط  ـــعف و تس ض
ناکـــافی پرســـنل 
بعضــی از شــعب در 

 مورد اینترنت بانک

وجود فرد 
متخصص 
آموزش 

بانکداری 
آنلاین در 

 شعب

 )انتظار فرعی(

پرسنل بعضی از شعب به 
اینترنت بانک تسلط کافی 

 اندازهبهندارند و نمی توانند 
راهنمایی  مطلوب مشتریان را

 کنند.

آموزش و 
پشتیبانی موبایل 
بانک و اینترنت 

 بانک

50/3  
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کلی بودن، طـولانی 
ــذاب  ــودن و غیرج ب
ـــات  ـــودن اطلاع ب

 وبسایت بانک

دسته بندی 
مناسب و 

سهولت پیدا 
کردن گزینه 
مورد نظر 

 )انتظار اصلی(

کلی  حالدرعینکامل بودن و 
بودن اطلاعات وبسایت بانک 

ح ها در خصوص خدمات و طر
که باعث  هاآنو جذاب نبودن 

میشود مشتریان حوصله مطالعه 
 دقیق آن را نداشته باشند

63/3 وب سایت بانک  

  جمع کل 
  

04/3  

 

نک باایل در این بخش تجارب منفی مشتریان، در کانال موب .پژوهشپنجم سوال  پاسخ به
 اند. شدهئهارا 8دول با ایجاد تناظر به انتظارات مرتبط با هر کدام از تجارب، در ج

 
 
 
 
 
 
 

فر تجربه س و انیت مشتربه انتظارا ییاز منظور پاسخگوبانک مذکور  موبایلکانال  یلوگاه ها و خلاء هاگ. 8جدول 
 شانیا

 
 

تجارب  مشتريان در 

 کانال موبايل بانک
 توضیح مضمون فرعی انتظارات

مضمون 

 اصلی

میانگین 

امتیاز 

 تجارب

 

 24عدم وجود پشتیبانی 
ساعته برای موبایل بانک 

 و اینترنت بانک

 

 24پشتیبانی 
ساعته و 

مطمئن )انتظار 
 اصلی(

پشتیبانی بسیار ضعیف و عدم 
ساعته از  24وجود پشتیبانی 

کاربران موبایل بانک و 
 اینترنت بانک

آموزش و 
پشتیبانی 

موبایل بانک 
و اینترنت 

 بانک

50/1  

 
نارضایتی از محدودیت 
های سقف برداشت 

 ط موبایل بانکتوس

 

های بیشتر موبایل محدودیت
بانک در انتقال وجه و سقف 
برداشت و نارضایتی بسیاری 

 از مشتریان

کاربردهای 
 موبایل بانک

00/2  

 
متنوع نبودن و چشم نواز 
نبودن رنگ استفاده شده 
 در طراحی موبایل بانک

چشم نوازی 
 واسط کاربری

 )انتظار اصلی(

بعضی از مشتریان، خصوصاً 
خانم ها می گویند که چرا از 

رنگ آرامش بخش تری 
استفاده نشده است. همچنین 

طراحی و 
زیبایی 
اینترنت 
بانک و 

67/2  
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یکنواخت بودن و عدم استفاده 
از رنگهای متنوع، از 

بازخوردهای منفی مشتریان 
است. مشتریانی نیز نسبت به 
این واسط کاربری بازخورد 

 مثبت داده اند

 موبایل بانک

 
م وجود قابلیت ورود عد

به موبایل بانک با اثر 
 انگشت

ورود به نرم 
افزار موبایل 
بانک با اثر 

انگشت و عدم 
نیاز به ورود 
هرباره رمز 
 )انتظار اصلی(

مشتریان زیادی انتظار دارند 
که  با اثر انگشت وارد موبایل 

بانک شوند و  فقدان این 
قابلیت را یک ضعف جدی 
 برای موبایل بانک ما می

 دانند.

راحتی کار با 
 موبایل بانک

83/2  

 
خطاها و قطعی موبایل 
بانک خصوصاً برای 

 خرید شارژ

عدم قطعی 
موبایل بانک 
خصوصاً در 
مورد خرید 
شارژ )انتظار 

 اصلی(

زیاد اتفاق افتاده که مشتریان 
از قطعی موبایل بانک و 

خصوصاً در حین خرید شارژ 
ابراز نارضایتی کنند. خصوصاً 

هزار تومانی  50د شارژ در مور
که گاهی اوقات  شدهگفته

 عمل نمیکند

کاربردهای 
 موبایل بانک

83/2  

 

عدم اطلاع مشتری از 
تغییر رمز موبایل بانک 
در صورت تغییر رمز 

 اینترنت بانک و برعکس

فعالسازی 
راحت و بی 

دردسر )انتظار 
 اصلی(

وقتی مشتری رمز اینترنت 
بانک را تغییر می دهد، 

یست که رمز حواسش ن
موبایل بانک هم خود به خود 

تغییر کرده است و دچار 
 مشکل می شود

راحتی کار با 
 موبایل بانک

00/3  

 
عدم درج نام گیرنده در 

 رسید انتقال وجه

رسید انتقال 
وجه دقیق 

برای ارسال به 
گیرنده )انتظار 

 فرعی(

 

یکی از انتظارات مشتریان این 
است که رسید انتقال وجه که 

وبابل بانک انجام میدهند در م
و یا پیامکی که پس از انتقال 

وجه برای ایشان ارسال 
میشود دقیق باشد و اسم 

گیرنده را نیز داشته باشد تا 
ل بتوانند آنرا برای گیرنده ارسا

 کنند.

کاربردهای 
 موبایل بانک

00/3  

 
عدم دریافت پیامک واریز 

 سود ماهیانه به حساب

دریافت به 
پیامک موقع 

یز سود وار

واریز سود پیامک عدم ارسال 
ماهیانه به حساب سرمایه 
گذر، می تواند تجربه منفی 

00/3 سایر  
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ماهیانه به 
حساب )انتظار 

 اصلی(

 ایشان را در پی داشته باشد

 

عدم امکان رویت 
جزییات مربوط به 

پرداخت اقساط تسهیلات 
 در موبایل بانک

 

در موبایل بانک امکان 
ط به مشاهده جزییات مربو

پرداخت اقساط تسهیلات 
نظیر مبلر باقیمانده، میزان 
واریزی مورد نیاز و ... وجود 

 ندارد

کاربردهای 
 موبایل بانک

00/3  

 
های فعالسازی، دشواری

تغییر رمز و ورود به 
 موبایل بانک

فعالسازی 
راحت و بی 

 دردسر

 )انتظار اصلی(

برخی از مشتریان در 
فعالسازی و ورود به نرم افزار 
موبایل بانک بازخورد منفی 
داده اند. به دلیل تغییر رمز 

ورود با نسخه های جدید نرم 
افزار و ضرورت ورود  رمز و 
 نام کاربری در هر بار ورود

راحتی کار با 
 موبایل بانک

20/3  

 
  جمع کل

  
70/2  

 

 هاگیری و پیشنهاد. نتیجه5

غلب اند، اگرفتهجامانقشه سفر مشتریان تحقیقاتی که تاکنون در حوزه تجربه مشتریان و ن     
ه سفر تجرب هشپژو اند. در اینبر یک فرایند خاص و محدود در ارتباط با مشتری متمرکز بوده

د مور نکیل باموبابانک و مشتریان خرد در سه کانال گسترده ارائه خدمت شعبه، اینترنت
ت. وده اسبفضای تحقیق  نگرانه حاکم برو نوعی نگرش سیستمی و کل قرارگرفتهبررسی 

اخل درگان ها که یا بر منبع درونی )خببالاخص در این تحقیق، بر خلاف اغلب پژوهش
درونی  م منبعهنند، کها تمرکز میشرکت( و یا بر منبع بیرونی )مشتریان( برای گردآوری داده

ار گرفتند و اری قردبررههای عمیق و کیفی مورد بهو هم منبع بیرونی، آن هم با استفاده از داده
تری و جامع ترنیغهای بدست آمده از دو منبع با یکدیگر ترکیب نیز گردیدند تا بینش داده

 ختلفمنسبت به سفر مشتریان بدست آید. از طرف دیگر در این تحقیق، رویکردهای 
ن ه نموداضاف های پیشین در حوزه تجربه مشتریان با یکدیگر ترکیب گردیده و ضمنپژوهش

لیل سفر در تح بی نوبه ارائه چارچو ینها، محققاماتی خلاقانه در مسیر تحلیل کیفی دادهاقد
در  ندکیایقات تحق . با توجه به اینکه در صنعت بانکداری در کشورماناندمشتریان دست یافته

 ی انجامای براپایه عنوانبهتواند حوزه رفتار مصرف کننده صورت گرفته، این پژوهش می
 ی متنوع در آینده به شمار آید. هاپژوهش
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ر د کمّی سعی د(، در یکی از تحقیقات  خود که با رویکر2012بطور خاص، گارگ و رامن )
ی کتورهان فااز میاارزیابی اهمیت فاکتورهای تجربه مشتری در صنعت بانکداری داشتند، 

بت به لیه نساو متموفقیت، راحتی ارائه خدمت، کارکنان، عناصر عملیاتی آنلاین و خد حیاتی
نای یفی مبککرد سایر فاکتورها از وزن بیشتری برخوردار بودند. در این تحقیق اگرچه روی
ریان رب مشتتجا پژوهش بود، اما نتایج تحلیل محتوای مضامین تحقیق نشان داد که بیشترین
به شع ارکنانو ک مرتبط با خدمات اصلی، راحتی ارائه خدمت، خدمت اولیه، سرعت ارائه خدمت

-یمه نظر چه ببوده است که تا حدود زیادی با نتیجه پژوهش گارگ و رامن همراستاست، گر
وده هند ب ی دررسد عناصر عملیاتی آنلاین نسبت به پژوهش گارگ و رامن که مختص بانکدار

های هلوگااست، اهمیت کمتری نزد روسای شعب و مشتریان داشته است، چرا که بیشتر گ
ز در تحقیق خود ( نی2015ط به کانال شعبه بوده است. خاهال و دوتا )تجربه مشتریان مربو

 گذارترینیرتأث دریافتند که گیری تاثیر تجربه مشتری در صنعت بانکداری پرداختند واندازهبه
رتباطی جربه اعد، تهای شناختی، احساسی و رفتاری و در مقام بعامل بر تجربه مشتریان جنبه

 پنچگانه هستند.و تجارب مرتبط با حواس 
ع د انوالموس ایجااین نتیجه نیز با نتایج تحقیق ما همراستاست، ضمن آنکه مصادیق م      

عب بر شنم در ران خااند. منجمله تاثیر عدم وجود بانکداقرارگرفتهاین تجارب مورد شناسایی 
( در 2010ن )تصویر ذهنی و احساس مشتریان نسبت به فضای مردانه شعب. نتیجه تحقیق یو

به تجر خصوص پیشایندهای رضایت مشتریان در صنعت بانکداری چین و ارزیابی تاثیر
یبانی پشت مشتریان نیز نشان داد که طراحی، سرعت، امنیت، محتوای اطلاعات و خدمات

نفی جربه متت و مثب باتجربهمشتریان تاثیر بسزایی بر روی رضایت مشتریان در هر دو گروه 
کاربری را عامل  ( سهولت2010اما یون )؛ جه با تحقیق ما همراستاستداشته است که این نتی

ن ربه مشتریادر این تحقیق سهولت کاربری از عوامل مهم تج آنکهحالمهمی نیافت، 
 است.  شدهشناسایی

 و مثبت تجارب عمیق بررسی با و تحقیق این نتایج از استفاده پیشنهادات کاربردی با
 مشتریان بانک و باشگاهنمونه ارتقای  عنوانبه. گرددمی ارائه رانمدی آمده، برای بوجود منفی

 هایبرنامه اما ؛است موثر آنلاین بسیار بانکداری خدمات از بیشتر استفاده به مشتریان تشویق

کم  یا بودن دلیل تکراری به مشتریان میان در منفی تجارب که بانک جوایز و کشیقرعه
از  استفاده با و شده تجمیع مشتریان باشگاه در توانندمی ،داشتند پی در جوایز بودن ارزش

 جذب اینکه به توجه با کنند. پیدا بیشتری اثربخشی تر،جذاب و ترمتنوع بسیار سناریوهای

 کهازآنجایی و هاستبانک موفقیت هایاهرم از یکی بانکی نظام شرایط فعلی در ارزانتر منابع
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 از ،هاستکشیقرعه و جوایز همین الحسنهقرض و قیمتارزان منابع جذب برای اصلی ابزار

 تلقی بانک مهمی برای اولویت تواندمی باشگاهی چنین اندازی درستِراه محققین دیدگاه

 .گردد
بانک  اریک سلامت تصویر شد، اشاره آن به مشتریان توسط که مثبت تجارب از یکی     

 این اداری سلامت و ارزشی فرهنگ از گرفته تنشئ تواندمی که ایشان بود نزد در موردمطالعه

 اهرم این از خود تبلیغاتی و برندینگ هایدر فعالیت بانک که گرددمی پیشنهاد باشد. بانک

 استفاده بلکه نیست، یراین تصو از ایکلیشه و مستقیم استفاده مراد البته کند. بیشتری استفاده

 .باشدمی محقق مدنظر تصویر، این تأثیرگذار و غیرمستقیم خلاقانه،

 نکرده ایجاد را انگشت اثر قابلیت امنیت، افزایش باهدف بانک که است مشخص اگرچه     

 است آورده پدید انمشتری از بسیاری برای منفی تجربه موضوع این اینکه توجه به با اما است،

 موجودی یلدل به شاید( ندارند خود حساب امنیت نسبت به چندانی دغدغه هاآن از خیلی که

 توضیح ضمن از و گردد ایجاد قابلیت اثرانگشت که گرددمی پیشنهاد ،)حساب پایین گردش و

 مشتریان خود هب یا خیر، گیرد صورت انگشت اثر با ورود آنکه انتخاب آن، احتمالی عواقب

پیشنهاد  نهمی نیز مدتی از پس بانک اینترنت رمز تغییر ضرورت خصوص در شود. واگذار
 .گرددیم ارائه

 و تبلیغاتی قلاما بودن غیرکامل و بودن کلی بودن، گنگ مشتریان، منفی تجارب از یکی     
 که شود ایجاد قابلیتی بانک یتوبسا در -1که  شودمی پیشنهاد مشتریان است. تفاهم سوء

 راآن شرایط تسهیلات( و خصوصبهبانک ) خدمات مرتبط اطلاعات، ورود با بتوانند مشتریان

 است قادر که لیحا در کند قسطی دریافت 24وام  یک که است این دنبال فردی مثلاً بند.بیا

 وامی شرایط لاعات،این اط ورود با بتواند کند نگهداری خود حساب در تومان میلیون ماه 6در 

 همچنین میتوان -2کند.  رویت واضح و شفاف کاملاً  صورتبه را کند دریافت تواندمی که

 هایانیمیشن خدمات بانک یکایک ربارهد -3نمود.  فراهم موبایل بانک در را قابلیتی چنین

شعب  در مه و اجتماعی هایشبکه در هم سایت، طریق از هم و شود ساخته جذاب و ساده
 شود. داده( LCDبان  )بر بروی 

 توان نخست به جدید بودن موضوعهایی مواجه بوده است که میاین تحقیق با محدودیت      
های قبلی و دوم به دامنه بسیار گسترده تحقیق پژوهش وخطاییآزمونتحقیق و رویکرد 

، آن هم در مواجهه با سه کانال ارائه خدمت یعنی شعبه، مشتریان بانکتحلیل تجربه سفر )
گردد تمرکز بر یک برای تحقیقات آتی پیشنهاد می( اشاره کرد. موبایل بانکبانک و اینترنت

تر کیفی در آن خصوص انجام خاص در مسیر نقشه سفر و انجام پژوهش عمیقتعامل یا گام 
های ویژه تسهیلات، وام خودرو، یا تعاملات دیگری که در تحقیق حاضر با گیرد. مثلاً طرح



 

 ( دیواندری وهمکاران.....)های ارایه خدمت با استفاده ازیابي کانالعارضه

 

 

 

83 

پرداخته نشد، انتخاب گردیده و مصاحبه کیفی برای شناسایی انتظارات و  هاآنجزییات به 
هایی از نتایج این صورت گیرد. همچنین استخراج فرضیه هاآنتجارب مشتریان در مورد 

این  هاییافتهتعمیمآزمون و  باهدفتحقیق، تدوین و تایید پرسشنامه و انجام پیمایش کمیّ 
 گردد.  پژوهش به پژوهشگران آتی توصیه می
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