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 خلاصه  

 

های  همچون وابساگی  ب  رواب  خای،ا ع  ار  در ساااگارهای در ایران با چالش (B2B) بازارهای ساازاای 

خاود  ای  اید ک  اایع از بهبود تجرب  اشاگری و ارتاای وفاداری ا دیجیگال و یبود فرآیندهای اساگند اواه 

خاد  سا ر اشاگری ساازاای  اگناساش با خارای  اانرگ  ایران ایجا  پژوهش با هدف توسار  ی  ادل بوا 

های  خارک  اانرگ ع داد   ۲۰ساااگاریافگ  با ادیران و کارخاناساان  های عمیق ییم خاد  ابگدا با ایجا  ا،ااهب 

کی   گردآوری و از طریق تحلیل اضامونع ادل اولی  اشگمل بر خش ارهل  اال  اسگیرا  گردید  تحلیل 

و دیجیگال اشاهود اسا ع ادل اولی  یشاان داد ک  در اراهل آگاه  و ارزیاب ع فادان ساازوکارهای رسام   

عنوان فرآیندهای اساگراتژی   اند اسا ع پشاگیبای  و وفاداری ب ایدازی فاقد اساگندساازی یما آاوزش و را 

خاد  ییررسام  اسا   در پاسا  ب  ای  گیری در برا  اانایع ب ایدع و ت،امی کمگر اورد توه  قرار گرفگ 

یافگ  طراه  خاد ک  با تاوی  یاا  تما  دیجیگالع تدوی  فرآیندهای اساگایدارد و هاع ی  ادل ارتااخاااف

دهد  در یهای ع با ادیا  یاا   کاهش وابساگی  ب  رواب  خای،ا ع کارای  و قابلی  تارارپییری را افشایش ا 

های فرهنی  و ساااگاری بازار قو  هر دو ادلع ی  چارچوب هااع ارائ  گردید ک   ام  ایببا  با ویژگ 

تواید  دهد ک  ای  ادل ا ها یشااان ا را داراساا   یافگ  B2B سااازی در ااانایع اگنو د ایرانع قابلی  پیا

عنوان راهنمای عملیات  برای بهبود تجرب  اشااگریع ارتاای وفاداریع و افشایش بازده  بازاریاب  ااانرگ  ب 

 .کار گرفگ  خودب 

  یع تجرب  اشگر  انرگ   ابیع بازار ییاش  س ر اشگرکلمات کلیدی:  
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 مقدمه  .  1
 

 ش یارهل  افشا   یتربگوان اه   دیها سی  اس ؛ خادر آن   یر ا  جادیکنندگان و ادر ع،ر ااروزع هلش توه  ا،رف

باد  هرک  کردن با او  و قد   یاشگر  دیییا  ب  تما  اراهل از د  بهگرعانیبها و ب آن   را درک تجرب  فرل  انیاشگر   یر ا

خد      یهائش اهم  یدر ابالرا  کاربرد  یاشگر  یشنهادیو ارزش پ   یتح  عنوان تجرب  اشگر    میا اه  روع یدایس   ازا

ا پ    یاس    ی  ترقیخناا  عم  جادیا    اباهث در  ب   ایگمارا  اشگر  ازهاییسب   اح،ولا  و اداا  در     و طراه  انیو 

 ان یتجرب  س ر اشگر  یسازن یب  به    یادا  هسگند ک  در یها   گویاگون ارائ  ی هاکایال  قیاز طر  ع ارزخ  اپارچ ی یهابسگ  

از کایال   یدر اواهه  با   از کایال    ایشیف  یهابرید در اراهل ایگل  تما  با آن خرک ع چ   انجر   یاجاز  یهاو چ  

 ]۱[ گردید ا

ای  .  زبان ساد ع یاش  س ر اشگریع یمایش  ب،ری از تما  تراالا  ی  اشگری با ی  اح،ولع اداا  یا برید اس  ب

خود یا ارتبا  اود را قبع ایاندع را  یاش عاز لحم  آخنای  اولی  اشگری با برید تا زاای  ک  ب  ی  اشگری وفادار تبدیل ا 

کند  با اسگ اد  از یاش  س رع ایگوایی  ب  طور دقیق اراهل ایگل   را ک  اشگری ط  ایاندع یاا  تما  ایگل   ا   دیبال

اشگری و بریدع اهساسا  و ایگمارا  اشگری در هر ارهل  و همچنی  اوایر  ک  اما  اس  بر تجرب  اشگری تأثیر    بی 

های ارتباط  اگنوع  در دسگر  هسگند ک  یحو  تراال  های یوی  و کایالدر ع،ر دیجیگالع فناوری.بییاریدعخناسای  کنی 

طور اساس  تغییر دادهاید  اشگریان ااروزی ب  راهگ  ایگوایند اطلاعا  را هسگجو کنندع یمرا    اشگریان با بریدها را ب 

دقیق س ر اشگری و ارائ  ی   های اهگماع  تراال داخگ  باخند  در ای  خرای ع درک  در خبا    دییران را بیوایند و با بریدها

   ]۲[تما ع ااری هیات  برای اوفای  کسبوکارها اس  تجرب  یاپارچ  در تما  یاا 

اید و  اود برهسش تجرب  آگا  خد   انیاز لشو  افشودن ارزش ب  اشگر  یاند  یاور  فشادایشمندان ب    رعیاا  یهادر سال

خد     لیتبد    کاالاً رقابگ  یتجار   یاشایل در اح  یباا  یبرا    ی رور  اسگراتژ   یب     یاشگر   یتجرب  برتر برا   ی  جادیا

از   یااجموع   یاه  اس   تجرب  اشگر اریبس  یه ظ اشگر  یبرا یتجرب  برتر اشگر   ی جاد یگ   ا توان ا روع  یاس   ازا

و    یارنو ع  عاط   ع  بود  و سبوح ایگل  عالای  یاز سازاان اس  ک  فرد    بیش  ا یو اح،ولع خرک     یاشگر  یتراالا  ب

  ی ک  اشگر  خود خرو  ا   از زاای   یاس   س ر اشگر  ی س ر اشگر  ج ییگ  یاشگر  تجرب   کند ا   ریرا درگ  یاشگر   ایشیف

پا  ای از اداا  و    یکند و با ارو  اشگر  دایپ   لیادا  تما  ایاح،ول     یب     ی  س ر اشگر]۱[رسد ا   انیاح،ول ب  

دارد      یها اهمآن  ا یتجرب  ن یدر زا  نشیب  اف یرو د  یاشگر  د یچیپ   ی درک رفگارها  یاه  برا  اریا هو  بس   یعنوان  ب 

آن در طول ده  گیخگ    ا یایگل  اورد اسگ اد  قرار گرفگ  اس ع ادب  یهادر رخگ    ۱99۰اابلاح از ده      یا  ک  درهال

     ]۳[اس  راگجایسیچند برابر خد  اس ؛ اگرچ  همچنان درک او و  ی 

را بر آن داخگ   رانیاز اد یاریکنندگانع بسا،رف یبرا بیش یر ا ا یب  تجرب   ابیدر دسگ یس ر اشگر  اتیه یاش

 ع ی   در طول س ر اشگر]۴[کنند   یریو اد   طراه  ییاا  تما  اما  را در طول س ر اشگر   یکنند بهگر   اس  ک  سر

  د یو پس از ار  د یار  دعیرا در اراهل قبل از ار  انیک  تجرب  اشگر  ریدیگ قرار ا   در اررض یاا  تما  اگ اوت  انیاشگر

ب    ازیک  ی یابرید از لحم    یکنند  با ا،رف  یک   خود اطلا  ا  ب  هر تراال یس ر اشگر یرعیدانیب  ب کند ا  ییتر

 ی گ   اابلاح س ر اشگر  توان طور ایگ،ر اتا زاان ا،رف اح،ول و اسگ اد  از اداا  دارد  ب   خود  اهسا  ا  دیار

   یریاد  یاریبس یهاخرک  کند ا     خرک  ط   ی شنهادیو اسگ اد  از پ    دسگرس  یبرا  یاخار  دارد ک  اشگر  یندیب  فرا

اایدرفگ یپی  داری پا   رقابگ   یدس  آوردن اشب    یبرا   عنوان راهرا ب    یتجرب  اشگر  از  از اشگر   ی   در   انیانمرع اراقب  

دهند   و ارائ    یاشگر   ی اسا ع یاب  تما  ب   یها قرار گرفگ  اس   بر ااورد توه  خرک   ع  اگردد ارتباط   ی هااواهه  با کایال

   یهماهنگ گردد و بدون خ  ا  ی ب  اهداف اورد ایگمار و  یاشگر    ابیدسگ  یدر راسگا  د یبا   یادا  در طول س ر اشگر



 

 https://ein.bcnf.ir 3صفحه  

روز اس  ک  روزب     اار در هال   یاس   ا  یخد  ب  ویسب  ب  ارزش ارائ   یدربار  تجرب  اشگر    اسگلش  آگاه    هماهنی

   ]۱[ابد ی  ا شیافشا انیو ایگمارا  اشگر  ازهایی

  ل یدر عرا  رقاب  تبد  یدی یبرد هد  دانیب  ا  یباورید ک  تجرب  اثب  اشگر   یوکارها بر او فرالان کسش  ان یدایشیاه

  لع یدل   ی  ب  همخود ابرح ا   دی هد    ابشار رقابگ    یب  عنوان     ایالاگروی  ی دهایدر ار  ژ  یاو و  ب  و   یخد  اس   ا

  ی اشگر   س رخد  اس    لیوکارها تبدکسش  یبرا   اساس    یاولو   یب     یدر اراهل ایگل  س ر اشگر  یتجرب  اشگر   یریاد

  یدیکل   و اسگ اد  اس ع ااروز  ب  عاال دیار ندیوکار در طول فرآو کسش یاشگر  یاز یاا  تما  ب یاک  خاال اجموع 

    قابل توهه    رقابگ   یاش  تواید س ر ا    یاناسش ا   و طراه  حیخد  اس   درک اح  ل یها تبددر عملارد اوفق خرک 

ب     گالیجید   ابیبازار  یهاکنندگانع بوده بر رفگار ا،رف  گالیجید  یاردهایتسل  روزافشون رو  باکند    جادیسازاایها ا  یبرا

را   یهمرا ع س ر اشگر  ی هاو دسگیا   نگری یو گسگرش اسگ اد  از ا  ی فناور  شرف  یاس   پ   د  یرس    یآفلا  ی هان یسبح هش

از یاا    ترقیعم   لیدرک تحل  جادیاگنو  و ا یهاداد   یآور همع   یبرا  گالیجید  یوکارها از ابشارهادگرگون کرد  اس   کسش

  انیتا یحو  تراال اشگر  کند ها کم  ا ب  سازاان   یاشگر   گالیجیس ر د  لیو تحل   یتجش کنند اسگ اد  ا  گالیجیتما  د

ا   یآیلا   یبا بریدها در فضا توس      یساوب  افگ ی    دربار  چیویی  یارزخمند  یهانشیب  هالیتحل   یرا بهگر درک کنند  

  دهد وکارها اااان ا ب  کسش   اطلاعات   ی  چندهد در تجرب  کاربر ارائ  ا  شیبراییتراال آیها با احگوا و یاا  چالش  انعیاشگر

   ]۵[دهند شیدرآاد اود را افشا   یرا ارتاا دهند و در یها یکرد ع تجرب  اشگر ی بهبود را خناسا ازاندی ی یهاهوز  
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ابشاری تحلیل  و ب،ری برای یمایش اسیر تراال اشگری با سازاان   (Customer Journey Map) یاش  س ر اشگری

ارائ   ]۶[گیرد  اس  ک  تما  یاا  تما  اسگای  و ییراسگای  را دربر ا  از تجرب  اشگری  ابشارع ی  ت،ویر هااع  ای     

 (Touchpoints)   یاا  تما ]۵[خود  دهد ک  از ییسگی  آخنای  با برید تا تارار ارید یا قبع ارتبا  را خاال ا ا 

خویدع اایند فروش هضوریع اداا  پشگیبای   طور اسگای  توس  سازاان کنگرل ا توایند خاال رویدادهای  باخند ک  ب ا 

سااگار کل   ]۶[ایسای دهان یا پوخش ر ب گیریدع اایند بازاورد دهانطور ییراسگای  خال ا و بازاریاب  دیجیگالع یا ب 

بندی  ای  تاسی  ]7[و پس از تراال هی  تراالعذ پیش از تراال :خودیاش  س ر اشگری ب  س  ارهل  اال  تاسی  ا 

ا  اسگراتژی کم   بگواید  سازاان  تا  یاپارچ  کند  تجرب   و  کند  طراه   بیش  هر  برای  اگ اوت   دهدهای  ارائ   در   ]8[ای 

رواب  چندلای  و چرا  B2B هایاحی  بازییران اگرددع  ب  دلیل هضور  گیری های ت،می ع طراه  یاش  س ر اشگری 

ایییش تجرب  داردع های اهساس  و هیجانتمرکش زیادی بر هنب B2C ک    آن   برالاف]9[طولای ع پیچیدگ  بیشگری دارد  

 ]۶[تراز بودن عملیا  با ییازهای سازاان اشگری اس بین  و ه اهمی  با ثبا  بودن فرآیندهاع قابلی  پیش B2B در

  B2B دلایل اهمیت در فضای سازمانی و.  2- 2

ییر ب  تجرب  اشگری اس  ک  تماا  یاا   ییسگی  دلیل اهمی  یاش  س ر اشگریع توایای  آن در ارائ  ی  ییا  کل 

تنها لحما  اه ع بلا  الیوهای تارارخوید   خود سازاان بگواید ی ای  ییا  باعث ا    ]8[گیرد  تما  و ارتباطا  را دربر ا 

یا  از اشایای کلیدی ای  ابشارع خناسای  خااف بی  ایگمارا  اشگری و تجرب     ]۵[   در تجرب  اشگری را خناسای  کند

 های اشگری دارد و در  ای  خااف ارمولاً ریش  در یاهماهنی  بی  فرآیندهای داال  سازاان و اواسگ  ]۶[واقر  اس 

B2B در احی  چندکایال ع یاش      ]۱۰[دتر باخ تواید بسیار پرریگگیریع ا ی ران و اراهل ت،می ب  دلیل ترداد زیاد ذی
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اهمی  بیشگری داردع  B2B   ای  ویژگ  در]۵[کندهای آیلای  و آفلای  را فراه  ا س ر اشگری اااان هماهنی  بی  کایال

چرا ک  فرآیند ارید ارمولاً خاال اراهل فیشیا  اایند هلسا  ایاکر  و اراهل دیجیگال اایند ارسال پروپوزال و پیییری  

ها  کند اشگریان کلیدی را ه ظ کند و از ریشش آنهمچنی ع اسگ اد  از ای  ابشار ب  سازاان کم  ا  ]۱۱[ایمیل  اس 

ت او ]۱۰[هلوگیری کند ارزش و  ایجاد  برای  تما  فراگ   رقابگ ع هر یاب   رقبا احسوب   در انایع  ب   یسب   گیاری 

   ]9[خودا 

 مزایا و کاربردها .  3- 2

سازی یاا  تما  کلیدی اس   یا  از اشایای عمل  یاش  س ر اشگریع بهبود تجرب  اشگری از طریق خناسای  و بهین  

های کم  و کی  ع ب  خناسای  دقیق یاا   ر   ایع تحلیل سیسگماتی  یاا  تما  با روشعنوان اثالع در ابالر   ب ]۱۲[

ای  ابشار همچنی  بسگری برای یوآوری در    ]۱۳[دو قو  انجر خد ک  در یهای  ب  تغییر اسگراتژی تراال با اشگری ایجاای

طور های بهبود تجرب  ب های واقر  و بازاورد اسگای  اشگریع اید آوردع زیرا با اتاا بر داد اداا  و اح،ولا  فراه  ا 

های ایگل  سازاان    در بسیاری از اواردع ای  فرایند ب  ایجاد زبان اشگرک بی  بیش]7[خوید اداو  ایجاد و ارزیاب  ا 

در فضای دیجیگالع یاش  س ر  ]۱۴[کندخود و هماهنی  بی  بازاریاب ع فروشع اداا  و عملیا  را تاوی  ا انجر ا 

تواید رفگار کاربران را در طول اسیر آیلای  تحلیل کرد  و یاا   ر  راب  کاربری یا تجرب  دیجیگال را آخاار اشگری ا 

ایشان بازدید از ا حا   ؛اایند  های رفگاریزاان پاس  ب  پیشنهاد قیم  و داد   ؛دن اای  های تراکنش   ترکیش داد ]۱۱[سازد

ع کاربردهای یاش  س ر اشگری ب  خناسای   B2B در ]۱۵[احور خویدخد  داد خود ت،میما  سازاان ب سای  باعث ا وب

ارزشفرا  ا های  پیدا  گسگرش  ییش  اشگری  و  سازاان  بی   اشگرک  خرک ]9[کندآفرین   اثالع  برای  انرگ      های 

از فروش اود را بازطراه  کنند تا کارای   توایند با تحلیل اسیر ارید اشگریع فرآیندهای لجسگی  یا  ا اداا  پس 

 .بیشگری ایجاد خود

 عوامل مؤثر و اجزای اصلی نقشه سفر مشتری .  4- 2

سازاان در  اشگری  س ر  یاش   اینا   ب برای  فضایهاع  در  ب B2B ویژ   آن  کلیدی  عناار  باید  باخدع  اثربیش  دق   ع 

  ]۱[دییسگی  عن،ر هیات  هسگند ک  باید خاال هم  تراالا  آیلای  و آفلای  باخن یاا  تما  .خناسای  و تحلیل خود

 روری اس ؛ ای  لحما  یااط  هسگند ک  تجرب  اثب   (Moments of Truth) علاو  بر آنع خناسای  لحما  هسا 

تواید کل رابب  را    در ای  لحما ع هگ  ی  تجرب   ری  ا ]۱۲[دهند  توهه  خال ا طور قابلیا ان   اشگری را ب 

یاپییر از ای  یاش  هسگندع چرا ک  ارزیاب  اشگری از  اهساسا  و ادراکا  اشگری ییش بیش هدای  .تح  تأثیر قرار دهد

های اوردییازع  آوری داد برای همع  ]۵[های روای  و ادراک  ییش یاش داریدخود و هنب تجرب ع تنها ب  عواال عین  احدود یم 

ب ا  پایدارک   پایش  کرد:  اسگ اد   پایش  رویارد  س   از  ا توان  ایجا   اسگمر  دور اور   پایش  باز  ایخودع  در  های  ک  

در یهای ع باید عواال    ]۶[خودک  در اااطع ااص یا رویدادهای ویژ  ایجا  ا   اابر    گیردع و پایش اشیص اور  ا 

های فناوری اطلاعا  ییش در یمر گرفگ   گیریع اهار  کارکنان و زیرساا سازاای  اایند فرهنگ سازاای ع سااگار ت،می 

   ]7[خودع زیرا ای  عواال بر کی ی  اهرای یاش  س ر اشگری تأثیر اسگای  دارید

 ارتباط با وضعیت ایران.  5- 2

با توه  ب  بررس  ابای  یمری و خواهد اوهودع یاش  س ر اشگری ابشاری قدرتمند برای بهبود تجرب  و الق ارزش   

  ای  ابشار با خناسای  یاا  تما  کلیدیع تحلیل لحما  هسا  و اسگ اد  از ]9[اس  B2B اشگرک در فضای سازاای  و

  ]8[تواید انجر ب  افشایش وفاداری اشگریع یوآوری در اداا  و هماهنی  بی  واهدهای سازاای  خودهای واقر ع ا داد 

ع اسگ اد  از ای  رویارد همچنان احدود و در سبح ابگدای  باق   B2B ویژ  دربا ای  هالع در بسیاری از انایع ایرانع ب  

اس    ر  داد ااید   یبود  قابلهای عمد  خاال  زیرساا های  فادان  اطلاعا اتااع  فناوری  آخنای     های  عد   یاپارچ ع 
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ها  در یگیج ع بسیاری از سازاان]۶[احور اس ادیران با رویاردهای یوی  تجرب  اشگری و کمبود فرهنگ سازاای  اشگری

ب  را  اشگری  با  تراال  ادیری  ا اسیر  پراکند   و  فرا اور  خهودی  رفگ   از دس   ب   انجر  اار  ای   ک   های  کنند 

 .خودپییری ا آفرین  و کاهش رقاب ارزش 
 

 

 هاروش تحقیق و یافته. 3
 

( و در چند گا  اگوال  ایجا  خد  اس  تا  م  خناسای  اراهل و یاا   کمّ –ای  پژوهش با رویارد ترکیب  )کی  

 .ایرانع ادل اولی  و یسی  ارتاا یافگ  آن ارائ  و ااایس  خود B2B تما  س ر اشگری در بازار

 اولیه مدل  ها و طراحیداده  گردآوری .  1- 3

فضای در  اشگری  س ر  واقر   سااگار  خناسای   هدف  با  گا ع  ییسگی   ا،اهب   B2B در  و  ایرانع  عمیق  های 

های  بنیان فرال در هوز خرک  انرگ  و دایش ۲۰سااگاریافگ  با ادیران فروشع بازاریاب  و اداا  پس از فروش در  ییم  

گیری هدفمند  ها بر اسا  یموی  اگنو  اایند فناوریع تجهیشا  انرگ ع انایع ییای  و اودروسازی ایجا  خد  ایگیاب خرک 

 های هاال با روش تحلیل اضموناور  گرف  تا تنو  بالای  از یمر ایداز ع یو  بازار و سااگار سازاای  لحاظ خود  داد 

(Thematic Analysis)   برای بازار   سازی خد بندی گردید و بر اسا  آنع ادل اولی  س ر اشگری بوا کدگیاری و دسگ

 .ایران تدوی  خد

 
 ه یمدل اول - 1شکل  
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 ه یدر مدل اول  ریدرگ  یهامیت  - 2شکل  

 های موجود شکافمدل اولیه و  تحلیل .  2- 3

خد  در خش ارهل ع با ترکیش یاا  تما  فیشیا  و دیجیگالع ت،ویری هااع از و ری  اوهود س ر اشگری  ادل ارائ 

های  طور اشیص بر ویژگ های ههای ع ب توه  با چارچوبپوخای  قابلکند  ای  ادل با وهود ه سازاای  در ایران ترسی  ا 

 .گیری ابگن  بر اعگماد فردی تأکید داردبوا  بازار ایران همچون یاش پرریگ تراالا  هضوریع ارتباطا  خی،  و ت،می 

دهد ک  ای  ادل در چهار هوز  کلیدی الملل  یشان ا های ا،اهب  و تببیق با ادبیا  بی با ای  هالع بررس  دقیق داد 

 .کندهای سااگاری اس  ک  کارای  و قابلی  ترمی  آن را احدود ا دارای چالش

  نبود ساختارهای رسمی و دیجیتال در مراحل آگاهی و ارزیابی.  1- 2- 3

ایدع ااا  های اهگماع  و وبینار در یمر گرفگ  خد سای ع خبا  هرچند در هدول ها رع یاا  تما  دیجیگال همچون وب

در عملع بیشگر ای  ابشارها فاقد زیرساا  یاپارچ  و اسگراتژی اشیص برای هدای  اشگری بالاو  از ارهل  آگاه  ب  ارزیاب   

عنوان ی  سیسگ  پایدار در  هنوز ب    بازاریاب  دیجیگالدهد ک   ها و هلسا  هضوری یشان ا هسگند  وابسگی  ب  یمایشیا 

پییری فرآیند بازاریاب  و احدودی  در دسگیاب   ایرای  یهادین  یشد  اس   ای  او و  باعث کاهش اایا  بسیاری از انایع

 .خودب  بازارهای هدید ا 

 اندازی ضعف در مستندسازی و سیستماتیک بودن آموزش و راه  .  2- 2- 3

فرد اگا  اس   ای  رویاردع در ادل اوهود عمدتاً ب  آاوزش هضوری و تراالا  فن  فردب  ایدازیسازی و را ارهل  پیاد 

خود  اد  اؤثر اس ع ااا فادان اسگندا  هااعع احگوای آاوزخ  سااگاراند و فرآیندهای اسگایدارد باعث ا هرچند در کوتا 

اور  پراکند  باق  بماید و در طول زاان تضری  خود  ای  اشال همچنی  اایع از قابلی  تارارپییری  ک  دایش سازاای  ب 

 .خودهای ایگل  ا و تضمی  کی ی  یاسان در پروژ 

 عنوان یک فرآیند استراتژیک توجهی به پشتیبانی و وفاداری بهکم  . 3- 2- 3

از فروش و توسر  رواب  اشگری ب  پایای  س ر اشگری خناسای  خد پشگیبای  پس  ایدع ااا در واقری   عنوان اراهل 

ع  (KPIs) های عملاردیکنند  یبود خااصها ایلش ای  دو ارهل  را ب  رواب  فردی و ارتباطا  ییررسم  واگیار ا سازاان

خود ک  ارزش طول  های وفاداری سااگاریافگ  باعث ا پیشرفگ ع و بریاا  (CRM) های ادیری  ارتبا  با اشگریسیسگ  

 .طور کاال احاق یشودب   عمر اشگری

 گیری غیررسمیوابستگی بالا به روابط شخصی و تصمیم  .  4- 2- 3

ویژ  در اراهل ارید و قراردادع ب  رواب  خی،  و اعگماد  دهد ک  بسیاری از یاا  تما ع ب خد  یشان ا ادل بوا 

های  اد  ایجاد کندع ااا در بلنداد  ریس تر اما  اس  اشی  کوتا فردی اگا  اس   ای  وابسگی  در انایع سنگ  
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ب قابل تجاری  رواب   یاپایداری  و  فروشع  تی   ب   هدید  ییروهای  ورود  در  دخواری  خ افی ع  کاهش  همچون  وهود توهه  

 .خوداحور و اسگند ا گیری داد گیری ی  فرایند ت،می آورد  همچنی ع ای  الیو اایع خالا 

تدوی  خد ک  ی  تنها یاا   ر  ادل اولی  را  های خناسای  خد ع ادل ارتاا یافگ  س ر اشگریبا در یمر گرفگ  خااف

پییری بالاتری در  بیش ع قابلی  ترمی های بی کند بلا  با افشودن ابشارهای دیجیگالع فرآیندهای اسگایدارد و تی برطرف ا 

 .انایع ایگل  دارد

 
 هیمدل ثانو  - 3شکل  

 
 ه یدر مدل ثانو  ریدرگ  یها میت  - 4شکل  

خد  در یسی  های خناسای ک  در ای  پژوهش طراه  خد  اس ع با هدف پاس  ب  خااف ادل ارتاا یافگ  س ر اشگری

ها در بازار انرگ  ایران خال گرفگ  اس   ای  ادل با افشودن سااگارهای رسم  و دیجیگال  اولی  و ارتاای کارای  سازاان
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احور و قابل ردیاب   در اراهل آگاه  و ارزیاب ع فرآیند کش  و هیب اشگری را از هال  ییرسیسگماتی  ب  رویاردی داد 

را تبدیل ا  و  آاوزش  پروتالکند  در ارهل   و  از اسگندسازی دقیق  اسگ اد   کاهش اباع  ایدازیع  باعث  اسگایدارد  های 

عنوان ی  فرآیند اسگراتژی  و خود  همچنی ع پشگیبای  و وفاداری ب سازی و بهبود تجرب  اشگری ا افشایش سرع  پیاد 

رابب  فردی ترری  خد  و با ایجاد تی  های بازاورد و ابشارهای دیجیگال پشگیبای  تاوی   های تی،، ع اااییش  ی  ارفاً 

های  گیری افع ریس  ت،می های عین  و خ گردد  ادل با کاهش وابسگی  ب  رواب  خی،  و هاییشین  آن با خااصا 

دهد  ترکیش یاا  تما  فیشیا  و دیجیگال در هر ارهل  باعث ایجاد ی  تجرب  یاپارچ  و چندکایال   ییررسم  را کاهش ا 

تی ا  تشایل  ای ع  کنار  بی خود  در  و ه های  ایسجا  بیش   توسر  اح،ولع  و  پشگیبای   بازاریاب ع فروشع  بی   افشای  

 .دهدسازاای  را افشایش ا 

فردی دارید ک  در ادل دییر ب  همان ایداز   بررس  یهای  یشان داد ک  هر ی  از دو ادل پیشی ع یاا  قو  انح،رب  

تواید ب  چارچوب  هااعع انسج  و کاربردی انجر سازی ای  دو رویارد ا برهسگ  ییس   بر همی  اسا ع ترکیش و یاپارچ 

 .اند اس  و ه  از االاها  سااگاری ادل ارتااءیافگ های تجرب  ادل اولی  بهر خود ک  ه  از پشگوای  داد 

خود  ای  ادل با هدف ارائ  راهنمای   عنوان اروه  یهای  ای  پژوهش طراه  و ارائ  ا در یگیج ع ادل هااع تل یا  ب 

کند با پوخش کاال اراهل س ر اشگری و ایران تدوی  خد  اس  و تلاش ا  B2B های فرال در بازارعمل  برای سازاان

 .یاا  تما  ارتب ع زاین  بهبود تجرب  اشگریع افشایش وفاداری و ارتااء عملارد تجاری را فراه  سازد

 
 یی مدل نها  -   5شکل  

 

 

 یریگجه یبحث و نت. 4
 

ک  در اراهل ایگل  س ر    دهد دس  آاد ع یشان ا ب   افگ یو ادل ارتااء   یادل اول  شیک  از ترک   ایهااع تل   ادل

دو     یاز ا   ایب     شیو بسگ  ب  ارهل ع گرا  س یی  اسانیهنوز      ایشیو ف  گالیجییاا  تما  د  انیتوازن ا  ع سازاای  یاشگر

 .اس  شگریب
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  ٪۴۰( و   اهگماع   یهاخبا    عیآیلا  غا یتبل   عیسا)وب  گالیجید   یاز یاا  تما  ااه  ٪۶۰هدود    ع ارهل  آگاه  در

  ران یا B2B بازار  یبرا  گالیجید   یسب  یبرتر   ی( دارید  ایهضور   هلسا  اررف  هاعشیا ییما  دادهاع ی)رو    ایشیف   یااه

 .اس   انرگ ریدگانیگ یت،م ازیاحگوا بر اسا  ی یسازن یو به ها یکمپ ترقیدق یگیارهدف ازاندیی

  رسدع  ( ایاشاور  اجاز  نارهاع یوب   ع یآیلا  یبروخورها)  ٪7۰ب  هدود    گالیجید  ی هاسه  کایال  ع  و بررس   ابیارهل  ارز  در

تشا  ٪۳۰   ایشیف  یهاکایال  ک  درهال ادهند ا  لیرا  د    ی   یمر  از  ااا    یترابلوب    یو ر  یساز گالیجیارهل   داردع 

 .کند شگریرا ب ی کارا تواید ا   تراال یاز احگوا گ اد و اس CRM یها سگ یکاال با س یسازاپارچ  ی

ایاکرا    عی)هلسا  هضور    ایشیف  ٪7۵وابسگ  اس ؛ هدود     ایشیخد  ب  تراالا  فهمچنان ب    یریگ  یت،م  ارهل 

  ند یفرآ  یریپیا یسرع  و اا   وابسگی   ی(  ا یالاگروی  یااضا   ع یایاکر  آیلا یها)پلگ ر    گالیجید  ٪۲۵( در برابر   یاسگا

 .اس  ترقیعم یساز گالیجید ازاندی و ی کند  را احدود ا 

راهنما(    یدئوهایو   ع یآاوزش آیلا  یها)سااای   گالیجی د  ٪۵۵برقرار اس ؛ هدود     توازن یسب   ی  عیایدازآاوزش و را   در

  گالیجید   آاوزخ  یاحگوا  یهالع اسگایداردساز   یکارخناسان(  با ا  د یبازد  عیهضور   )هلسا  آاوزخ    ایشیف  ٪۴۵در برابر  

 .دهد شیرا افشا یوربهر  تواید ا

  د ی)بازد   ایشیف  ٪۵۰ها( و  با چ    عی)پلگ ر  آیلا  گالیجید  ٪۵۰اگوازن اس ؛    باًیتار  شیی  یو ییهدار   باییپشگ  ارهل 

ترادل را ب  سم     یا  تواید ا   ی گودر پاس    و هوش ا،نوع   سیسروسل   یها(  توسر  پلگ ر   باییهلسا  پشگ  ع داییا

 .را کاهش دهد هان یسو  دهد و هش گالیجید

    اایند هلسا  سالای  و ارتباطا  خی،  ٪7۰   ایشی از هد بر تراالا  ف  شیو توسر  رابب  ب  یارهل  وفادار   عییها  در

ا تبلغات   ی ها  یکمپ   ع یآیلا  انیباخیا  اشگر(  ٪۳۰تنها    گال یجیدارد و سه  د   یتا رواب  فرد   وابسگی   ی( اس      ع یب  

 .خود لیتام ا ی   ییشیها گالیجید یوفادار یبا ابشارها دی و با کند  رواب  را احدود ا  یریپیا یو اا یداری پا

در ایلش اراهل وهود داردع ااا    گالیجیو د   ایشیف  یها کایال  شیک  اگرچ  ترک  دهد  ادل یشان ا   لیتحل  ع کل  طورب 

  رسم ی هارساا  یز  یسازاد یو پ  ترقیعم یساز گالیجید  ازاندیاس  ک  ی یو وفادار یریگ یدر اراهل ت،م   ر  اال

را کاهش     ب  رواب  خی،  کرد ع وابسگی  عیچرا  فروش را تسر  تواید ر ا ییتغ   یهسگند  ا  رانیا  B2Bبازار    یبرا  داریو پا

 ارتااء دهد   داریاحور و پا اور  داد را ب  یدهد و تجرب  اشگر
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