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 مشخصات گزارش تلخیص شده
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های ، رابطشوندهوشمندتر  این سمت هدایت کرد کهها را به ، شرکت2016های سال فراز و نشیب

و خدمات  محورتری را به کار بگیرند و با کمک فرایندهای بهتر، به ایجاد نوآوری در محصولاتمشتری

مورد توجه قرار خواهد  2017در همین راستا، این گزارش به ارائه دو روند اصلی که در سال  خود بپردازند.

  پردازد.گرفت، می
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 روند یک:

 

کاربری  رابطفناوری، 

 بخشد.را بهبود می

 



 

  

 یت، بلکه درباره طراحی تعاملاپردازدنمیدیجیتال یک محصول یا خدمت  ظاهر بهطراحی رابط، صرفاً 

ها و جهشبزرگترین ای است که این دقیقاً همان نقطه شود.که باعث پویایی رابط کاربری می است

 شاهد هستیم. 2017را در سال  پیامدها

 

که کمبود نیروی مستعد در  کرده استمصنوعی باب جدیدی را در زمینه تجربه کاربر ایجاد  هوش 

 امِ و حتیبیگوگل، فیسبوک، آیمانند  هاییبا شرکت بزرگ فناوری هایشرکت. این زمینه را نمایان ساخته است

رقبای کوچکتر را تحت هستند و  بر تجارب مشتریان خود هوشمندی بیشتر، در حال افزودن اوبِر، در یک مسابقه تنگاتنگ

همچنان نیز ادامه ی است، شرکت مرتبط با هوش مصنوع 40یش از آورند. این روند که شامل اکتساب بمیمالکیت خود در 

این حوزه،  استعدادهای کارگیری به در تلاش برای را مصنوعی هوش به مربوط تحقیقاتداده است که  وعده اپل دارد.

 ابزارهایی نسایبُ و ویت مانند کوچکتر هایشرکت نیست، بزرگ هایشرکت تنها منحصر به مصنوعی هوش اما .آغاز کند

 .سازندهای خود را هوشمندتر رباتهای یادگیری ماشینی، بدون استفاده از تحلیلکند که دهندگان ارائه میرا به توسعه

ما از  .گردندترکیب می هاشوند، با آن وجودهای کاربری مرابط بدون اینکه جایگزین تعاملیهای رابط 

 ترکیب: دهد در ابتدای این راه هستیماما این امر نشان می شویم.بیش از پیش منتفع می، به متن گفتار یافته بهبود تبدیل

 فعلیِ  هایرابطها هستند، این چالشبرطرف کردن درحالی که طراحان در حال  .تعاملیمنطق مکالمه انسانی با طراحی 

های فعلی ای، با طراحیهای محاوره، بلکه گزینهاز دور خارج نخواهند شدها امسال نمایش ها و صفحهلیکیشناپ ،هاسایت

بعدی دارای  مازون اکوآت که ساین ا ازها حاکی گفته افتد.ترکیب خواهند شد. البته روند عکس این موضوع نیز اتفاق می

 صفحه نمایش خواهد بود.

 

به ابزارهای تشخیص اثر انگشت،  کند.یومتری به تسهیل و تسریع تجربه مشتریان کمک میابابزارهای  

های هوشمند، کردن رمز عبور، به حساب خود دسترسی داشته باشند و با استفاده از تلفند تا بدون وارد نکنافراد کمک می

، استارتاپ امنیت فرودگاه، مسافران را با استفاده از اثر انگشت، شناسایی های خود را انجام دهند. کلیربه راحتی پرداخت

 د.دهمی شکاهدقیقه  5کند و فرایند بازرسی امنیتی فرودگاه را به کمتر از می
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 د.دهکاهش میدقیقه  5 کمتر از تا شناسایی مشتریان در بخش امنیت فرودگاه را: کلیر، با استفاده از بایومتری، فرایند 1 تصویر

 

بتنی بر صدا، به احراز های دیگری نیز مانند ایسترن بانک و مانیولایف فایننشیال، از طریق شناسایی مشرکت

مشتریانش از  درصد 93شرکت خدمات مالی بارکلیز، زمانی که دریافت  پردازند.هویت مشتریان خود می

اندازی اند، به راهکرده بندیرتبه 10یا  9 با امتیاز شناسایی صدا را به دلیل افزایش سرعت، سهولت و امنیت،

 سیستم احراز هویت بر مبنای صدا پرداخت.

 

. 

 

. 

 

 5           | تالیجیگروه تحول د©

 



 

  

 

 :دوروند 

ت فرایند پشت محصولا

 یابند.تکامل می



 

  
با آن مواجه  2016ها در سال ها و شرکتهایی که استارتاپها و شکستدر پرتو بسیاری از چالش

ها در کنند. در همین راستا، شرکتتر عمل میهوشمندانههای خود گذاریها در سرمایهشدند، شرکت

 :2017سال 

بسیاری از اخیراً،  روند.فناوری فراتر میهای برای توسعه محصولات و خدمات جدید، از آزمایشگاه 

فعالیت خود را پایان دادند. دلیل این اتفاق،  مانند نورداستورم و نیویورک تایمز شده نوآوریشناخته هایآزمایشگاه

فروشی کارمندان آزمایشگاه نورداستورم، به مرکز تجربه مشتری خرده کردن نوآوری به قلب سازمان است. ترنزدیک

های خبری و تولید در همین حین، نیویورک تایمز، کارمندان بخش نوآوری خود را به تیم شرکت منتقل شدند.این 

 .ها در حال تمرکز بر بهبود همکاری بین تجربه مشتری و تجربه کاربر هستندشرکتتزریق کرد. 

های فاند، مهارتیالکسا و ماکیجی، دیلویت، دسیهای بزرگ و کوچکی از قبیل بیدر پاسخ به این روند جدید، شرکت

-ها نیاز به آزمایشگاهدهند که در جستجوی نوآوری هستند، بدون اینکه آنهایی قرار مینوآورانه خود را در اختیار شرکت

 های جداگانه و سربار داشته باشند.

 
تمرکز روزافزونی بر ابزارهای  کنند.پشتیبانی می نیازهای کارکنان را در راستای تحقق تجربه مشتری 

و  یابد، نرخ نگهداشت افزایش د تا شغلشان را بهتر انجام دهندنکنکه به کارکنان کمک می خواهد داشتدیجیتال وجود 

پرداخت؛ ابزاری اندازی ابزار اوک استاکروم گاه اوک، به صورت آزمایشی به راهشآزمای. بهبود پیدا کندمشتری تجربه 

ثانیه کاهش  39دقیقه و  1دقیقه به  6مدت زمان دریافت کالا توسط مشتریان را از که صفحه نمایش،  مبتنی بر یک

 .دهدمی
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 کنند.را اعلام می های گوناگونها و اندازههای خود در رنگ: مشتریان در اتاق پرو، از طریق یک صفحه نمایش، درخواست4 تصویر

 

 

 دهد.ر شعبه پیام میدبلافاصله درخواست را به کارکنان مستقر  هاافزار موجود در تبلت: نرم3 تصویر

 

 

 شود.ده میسپس کالاهای درخواستی توسط کارکنان شعبه در اتاق پرو به مشتریان تحویل دا: 2 تصویر
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