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ردید. هدف این اسِ وایِر انجام گاِمبرای دومین سال متوالی، توسط سی 2016این پژوهش در ماه سپتامبر سال 

ها و دیها، نیازمنترین چالشها در مسیر تحول دیجیتال و همچنین مهمپژوهش بررسی وضعیت فعلی سازمان

عنوان به نشانگر آن است که تجربه دیجیتال مشتری،باشد. این پژوهش، های تجربه دیجیتال مشتری میفرصت

 شود.وکارها محسوب میهای اصلی برای تقریباً تمام کسبیکی از اولویت
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 :مشخصات گزارش تلخیص شده

 پژوهش تجربه دیجیتال مشتری       عنوان:

 اس وایرامسی      کننده:تهیه

 2016      سال انتشار:

 جاهیا      اسپانسر:

 18      تعداد صفحات:

 مطلب نکیل      آدرس اینترنتی:

  

 

http://www-cmswire.simplermedia.com/cw-sv-dcx-2016.html


  
 



 

 

  

تحول  هایِ های امروزی، به دشواریِ مقابله با چالشسازمان

که  دهد، نشان می2016اند. پژوهش سال دیجیتالی پی برده

ها به اهمیت تحول دیجیتال واقف اگرچه اغلب سازمان

شنایی با این آها، تازه در ابتدای مسیر هستند، اما بسیاری از آن

ضعیت خود وقرار دارند تا بتوانند با یک ارزیابی مجدد، مفهوم 

 را با توجه به منحنی تحول مشخص نمایند.

ش ، در این پژوه2015هایی که در سال درصد از شرکت 94

ه بودند. مورد بررسی قرار گرفتند، تحول دیجیتال را آغاز کرد

ست. ادرصد کاهش یافته  76، این عدد، به 2016اما در سال 

ها یک دهنده این موضوع است که شرکتهش، نشاناین کا

 زیابی کننداند تا وضعیت خود را مجدداً ارقدم به عقب بازگشته

 

، و با درک اکوسیستمِ رو به رشد تجربه دیجیتال مشتری

ال فاصله جایگاه فعلی خود را در این فضا بیابند. در طی یک س

 صد( ازدر 1.8بین این دو پژوهش، تعداد بسیار اندکی )

ه باند کننده در این پژوهش، موفق شدههای مشارکتسازمان

 مرحله بلوغ برسند. همچنین نسبت به پژوهش سال گذشته

رغم لیعاند که (، تعداد بیشتری از افراد اظهار داشته2015)

تحول  اند، اما هنوزاینکه اهمیت این موضوع را درک نموده

در مرحله  ها نیزاز شرکتدرصد  54اند. دیجیتال را آغاز نکرده

ه مرحله چهارم، باولیه از تحول دیجیتال هستند و کمتر از یک

 اند.بلوغ رسیده

 

 سازمان خود را مشخص نمایید.: وضعیت فعلی تحول دیجیتال 1نمودار 
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در مرحله بلوغ قرار 

.دارد

در مرحله اولیه قرار 

.دارد

یک اولویت است اما 

هنوز آغاز نشده است

در اولویت نیست نمی دانم

2015

2016
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ل درصد(، تجربه دیجیتا 99ها )حدود اغلب شرکت

های سازمان خود مشتری را در فهرست اولویت

 94) 2015رقم، نسبت به سال اند که این قرار داده

 دهد و تنها تعداددرصد(، افزایش را نشان می

درصد(، تجربه دیجیتال مشتری  1اندکی )حدود 
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به شدت با اهمیت بسیار با اهمیت با اهمیت کم اهمیت .وداهمیت تلقی نمی ش

 در اولویت سازمانی شما قرار دارد؟ی رمشت: تا چه میزان تجربه دیجیتال 2نمودار 
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 هایی که به اهمیت تجربه دیجیتالاز میان شرکت

درصد آن را در صدر  32اند، مشتری اشاره کرده

رصد د 34.2 اند وهای سازمان خود قرار دادهاولویت

وری های آتی، ضرنیز آن را برای دستیابی به موفقیت

 اند.قلمداد کرده

 



  

ای در این پژوهش، دلایل اهمیت تجربه دیجیتال مشتری بر

 ، رضایت2015ها بررسی شد. همانند پژوهش سال سازمان

ن در مشتریان، نیاز به افزایش فروش و نیاز به پیشی گرفت

 گذاری درها برای سرمایهسازمانصنعت، سه دلیل اصلی 

نظر تجربه دیجیتال مشتری است. در مجموع دلایلی که از م

 ها باعث اهمیت یافتن تجربه دیجیتال مشتریاین شرکت

 شود، به ترتیب عبارتند از: می

 

o مدیریت رضایت مشتریان 

o افزایش فروش 

o پیشی گرفتن در صنعت 

o رقابت 

o هاکاهش هزینه 

o  پشتیبانی محصولارائه خدمات 

o بخشی از استراتژی تحول دیجیتال شرکت 
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رانه باشند، مرتبط ها برای ایجاد تجربه دیجیتال مشتری، بیش از آنکه فناوهای پیش روی شرکتچالش

گیری ند، فقدان یک جهتاها با آن مواجهنخستین چالشی که سازمانبا استراتژی، فرایند و افراد هستند. 

ای است. از یفهوظهای محدود میانراهبردی و پس از آن، فرایندهای عملیاتی محدود و  همراستایی

توان به این موارد یمها قرار گرفته است نیز هایی که در این مسیر، پیش روی سازمانمیان سایر چالش

ارکنان بازاریابی، فقدان پشتیبانی مدیران، تجربه محدود کارکنان فنی، تجربه محدود کاشاره نمود: 

ریان، تعداد بالای های فناوری موجود، محدودیت در یکپارگی داده، عدم دسترسی به داده مشتمحدودیت

های بین ریای و فقدان همکاهای بودجههای مختلف سازمان، محدودیتهای موجود در بخشسیستم

 خشی.ب
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ال گذشته تغییر های تجربه دیجیتال مشتری، نسبت به پژوهش سگذاری در فناوریهای سرمایهبرنامه

ماه  12در طول  کنندگان در این پژوهش اذعان داشتند کهچهارم از مشارکتچندانی نداشته است. سه

صد ایجاد یک ه قکدرصد عنوان کردند  7.1گذاری خواهند نمود و تنها آینده، در این فناوری سرمایه

 پلتفرم کاملاً جدید را دارند.

 

 آینده دارد؟ ماه 12گذاری در فناوری تجربه دیجیتال مشتری در ای برای سرمایه: آیا سازمان شما برنامه3نمودار 

 

.بله، ما در حال به روز رسانی برخی از فناوری های خود هستیم

.خیر، ما از فناوری های موجود خود استفاده می کنیم

.بله، ما در حال انتخاب تعدادی فناوری جدید هستیم

.بله، ما در حال انتخاب یک پلتفرم کاملا جدید هستیم

.بله، ما در حال ایجاد سیستم خود هستیم

یت بر عهده مدیران درصد اظهار داشتند که این مسئول 31.4گیری درباره خرید فناوری، از منظر تصمیم

درصد نیز  13و  بازاریابی-درصد واحد بازاریابی و یا بخش مشترک )ترکیبی( فناوری 43.7ارشد است، 

 اند.مودهگیری درباره این موضوع، معرفی نعنوان مسئول تصمیمواحد فناوری اطلاعات را به

 

 گیری برای فناوری تجربه مشتری را بر عهده دارد؟: کدام بخش در سازمان شما، مسئولیت تصمیم4نمودار 

 

 

تجارت الکترونیک

سایر

دیجیتال

فناوری اطلاعات

واحد بین بخشی بازاریابی و فناوری اطلاعات

بازاریابی

مدیران ارشد

 8   -   1396 تالیجیگروه تحول د©  



   



 

  

ترین جزء زیرساخت تجربه دیجیتال در این پژوهش، مهم

دهندگان مشتری مورد پرسش قرار گرفت. بسیاری از پاسخ

-عنوان مهمدرصد( سیستم مدیریت محتوای وب را به 79.2)

ی تحلیلی ترتیب ابزارهاآن، بهترین عامل معرفی کردند. پس از 

، درصد( 60.7مدیریت ارتباط با مشتریان ) درصد(، 77.5)

یابی درصد( و اتوماسیون بازار 59.6سازی )آزمایش و بهینه

 ترین عناصر زیرساخت تجربه دیجیتالدرصد(، مهم 57.9)

ن، دهندگادهند. همچنین نیمی از پاسخمشتری را تشکیل می

اعی، یجیتال، مشارکت و گوش دادن اجتمهای دمدیریت دارایی

نیز از  های خدمات مشتریان رابینانه و پرتالهای پیشتحلیل

 جمله عوامل با اهمیت برشمردند.

 

 زیاد متوسط کم 
 79.2 20.8 0.0 سیستم مدیریت محتوا مبتنی بر وب

 77.5 21.4 1.1 ابزارهای تحلیلی

 60.7 36.5 2.8 مدیریت ارتباط با مشتریان

 59.6 36.0 4.5 سازیآزمایش و بهینه

 57.9 33.2 9.0 اتوماسیون بازاریابی

 50.0 41.6 8.4 های دیجیتالمدیریت دارایی

 49.4 43.3 7.3 مشارکت و گوش کردن اجتماعی

 47.8 39.3 12.9 بینانههای پیشتحلیل

 48.3 38.8 12.9 های خدمات مشتریانپرتال

 39.3 46.1 14.6 های کاریها و جریانفرم

 41.0 41.6 17.4 های موبایلهای اپلیکیشنپلتفرم

 40.5 42.1 17.4 های سمت کاربرآیپیایِ

 32.6 51.7 15.7 های مدیریت اطلاعات محصولپلتفرم

 29.2 45.5 25.3 های مدیریت داده(تبلیغات )پلتفرم

 34.8 34.8 30.3 تجارت الکترونیکی

 24.2 46.6 29.2 ریزی منابع سازمان(منابع انسانی )برنامه

 

 نید؟ک: تا چه میزان موارد زیر را برای یک زیرساخت تجربه دیجیتال با اهمیت قلمداد می1جدول 

 

 10 -   1396 تالیجیگروه تحول د©  

 



j  

 

 

4 



s 

  

کنندگان در پژوهش سال مشارکت

 درصد 26، طیف گوناگونی از افراد )2016

درصد در  22در سطح مدیران ارشد، 

درصد از سطح  17سطح مدیران و 

مدیران اجرایی( بودند. همچنین این 

زار افافراد، از صنایع متنوعی از قبیل نرم

ابی درصد(، تبلیغات / بازاری 19و فناوری )

درصد(  11خدمات مالی )درصد( و  15)

 در این پژوهش حضور داشتند.

 درصد صنعت

 18.1 افزار / فناورینرم

 15.0 تبلیغات / بازاریابی

 10.6 خدمات مالی

 5.5 آموزش

 5.5 خدمات درمانی / دارویی

 4.3 وکارهای کسباستراتژیتحلیل / خدمات 

 4.3 خدمات

 3.9 بیمه

 3.9 هاهای غیر انتفاعی / خیریهسازمان

 3.2 دولتی / محلی / ایالتی

 2.8 کالاهای مصرفی

 2.4 دولتی / فدرال / نظامی

 2.4 صنایع همگانی

 2.0 کشاورزی / معدن / منابع طبیعی

 2.0 حمل و نقل

 2.0 وکارخدمات حسابداری / کسب

 2.0 مشاور املاک

 2.0 فروشی / تجارت الکترونیکخرده

 1.6 خدمات غذایی و هتلداری

 1.6 مخابرات

 1.2 معماری / ساختمان

 1.2 تولیدی / هوافضا

 1.2 رسانه

 0.8 سرگرمی

 0.4 حقوقی

 0.0 روابط عمومی
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 شد؟تواند نمایانگر صنعت شما بایک از موارد زیر، بهتر می: کدام2جدول 

 



  


