


2

برتریبرایدلیلیکتنهااگر
داشتهوجودرقبابهماشرکت
یکمانندماکهاستاینباشد
مشتریانتجربهرویبرلیزر

.شده‌ایممتمرکز
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جـــف‌بـــزوس
مدیــر‌عامــل‌شــرکت‌آمـــازون



ا دومینــوپیتــز تجربه دیجیتال مشتری به سبک 
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.گرفتر رتبه قراپایین ترین در پژوهشی با محوریت سلیقه مشتریان، در 

.  رددر طول تاریخ نزول کپایین ترین سطح خود ارزش سهام آن، به 

2009سال 
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تحولی چشمگیر و قابل توجه

.دشواز فروش شرکت از طریق کانال های دیجیتال محقق می % 60

کارکنان دفتر مرکزی آن، در حوزه نرم افزار و تحلیل داده نفر از 2017400سال 
.می کنندفعالیت 



50% 45%60%

201420152016

نسبت فروش از طریق کانال های دیجیتال به کل فروش در ایالات متحده
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بازدهی بالاتر از گوگل، اپل، نتفلیکس و آمازون در عرض چند سال
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نـــوپلتفـرم هـای سفـارش پیتـزا دومی
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ردیــاب دومینــو

واحد رباتیک دومینو

زانوآوری در تحویل پیت

3/10پروژه های با عنوان 
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فعالیت های فناورانه دومینو
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ردیــاب دومینــو

واحد رباتیک دومینو

نوآوری در تحویل پیتزا

3/10پروژه های با عنوان 
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شرکتیکمتعدد،جنبه هایازما
یشرکت.می رویمشماربهفناوری

عصرباراپیتزاپختهنرکه
.می کندسازگاردیجیتال،
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پاتریک‌دویل
مدیــر‌عامــل‌شــرکت‌دومینو



اقتصـــاد تجـــربه

اهمیت ساخت خاطراتی به یاد ماندنی و جذاب برای مشتری
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سیــر تطــور اقتصــاد

اقتصاد کشاورزی

اقتصاد صنعتی

اقتصاد خدمات

اقتصاد تجربه

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 



تجربه

(کمبریج. )رویدادی که احساس شما را تحت تأثیر قرار می دهد
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تجربه

تجــربــه مشتـــری
(یمغیرمستقیامستقیم)مواجههازمشتریکلیاحساسوادراک

سازمانبرندوخدماتمحصولات،سیستم ها،کارکنان،با
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ه اند؛ از مشتریانی که در مواجهه بـا شـرکت، تجربـه بـدی داشـت39%
.نندکدیگر کمتر از محصولات و خدمات سازمان استفاده می
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تجــربــه مشتــری در عصــر دیجیتـــال
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عصــر دیجیتـــال

ردهگستورایجدنیاسرتاسردردیجیتالفناوری هایازاستفادهآندرکهتاریخازبرهه ای
.استشده
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(Disruptive Technologies)فناوری های تحول آفرین 

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 

دیجیتالیفناوری های گونه شناسی 

(Common Technologies)فناوری های متداول 



اینترنت ایمیل

آی دیآر  اف مولتی مدیا

هوشمندگوشی های جی پی اس

جیبیگوشی های 
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فناوری های متداول



تحلیل داده و کلان داده
واقعیت مجازی و 

واقعیت افزوده

رایانش موبایلیرسانه اجتماعی

اینترنت اشیاء

رایانش ابری

نفناوری های تحول آفری
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تجربه دیجیتال مشتری

تجربه رخداده برای مشتری در محیط دیجیتال
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تجربه ایتساخراستایدراطلاعاتفناوریمنابعوفیزیکیمنابعازمتوازنترکیبی
(...وتأمین کنندگانکارکنان،مشتریان،ازاعم)ذینفعانبرایجذابوخواستنی

محیط دیجیتال
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99%
ـــال مشـــتری را درشـــرکت هااز % 99 ـــه دیجیت ، تجرب

ا و تنهـداده انـد سازمان خود قـرار اولویت های فهرست  
ا تجربه دیجیتـال مشـتری ر ، %(1حدود )تعداد اندکی 

.بی اهمیت شمرده اند
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زنیجادوی تجربه دیجیتال در شرکت دی
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تاریخچه

یسال سابقه در صنعت سرگرم90

2017میلیارد دلار درآمد در سال 55

هزار کارمند95

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 
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راخلاقیتهایمحدودیت فناوری
مـیسـرگـر امـکـانـاتوبـردهبـیـناز
مـتـحـولراافـرادفـراغـتاوقـاتو

.استکرده

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 29

باب ایگر
مدیرعامل‌والت‌دیزنی
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ریاستفاده از تحلیل داده برای بهبود تجربه مشتریان و ترجیحات مشت

ارائه پیشنهادات مناسب برای استفاده از هتل ها

پیشبینی زمان انتظار وسایل بازی

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 
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سرمایه گذاری میلیارد دلاری

ترکیب وب سایت، اپلیکیشن موبایل و دستبند

ساخت تجارب شخصی سازی  شده

رزرو بلیط از سایت یا اپلیکیشن

استفاده از مای مجیک پلاس

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 
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تجربه یکپارچه

ارکپیشنهادات شخصی سازی شده با توجه به نزدیکی مشتریان به محل های مختلف پ

همکاری با پژوهشگاه های دانشگاهی

جدیدجهت ترکیب روبات ها و نرم افزار برای ایجاد تجربیات« تک استارز»همکاری با استارت آپ 

(RFIDمجهز به )دریافت مچ بند جادویی 

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 
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نشانه قرار داشتن تجربه دیجیتال مشتری در قلب کسب وکار شما9

شناخت درست مشتریان خود

ریمشتشده به هر پاسخ های مناسب سازی ارائه 

شخصی سازی اولویت بندی شده

ایجاد تجربه بهینه در هر زمان و مکان برای آن

گوش دادن و پاسخ دادن به مشتری در رسانه های
اجتماعی

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 

مشتریانپیشبینی نیازهای 

داشتن دیدگاه زمینه ای از مشتریان تضمین امنیت داده ها

توانمندسازی مشتریان برای اخذ تصمیمات درست
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مدنمونه ای از تجربه موفق در صنعت: بربری
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تاریخچه

ساله لاکچری بریتانیایی160برند 

راه اندازی توسط توماس بربری در نیمه قرن نوزدهم

...تنوعی از محصولات در زمینه پوشاک، کیف، کفش، ساعت، عطر و

رشد خیره کننده با معرفی ترنچ کت

افول شدید از اوایل قرن بیست و یکم

(درصد در سال 13الی 12: متوسط رشد صنعت) درصدی سالیانه 2الی 1رشد 

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 
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ورود آنجلا آرنتس به عنوان مدیر عامل

سال35الی 20انتخاب زبان دیجیتال برای ارتباط با افراد 

...آغاز تحول دیجیتال در بربری

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 
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فیسبوکاز نخستین شرکت های حاضر در 

پینترست، اسنپ چت، اینستاگرام: سایر شبکه های فعال

Everything in one place: بازسازی وب سایت

در توییترTweetWalk#ابداع هشتگ 

برخی از اقدامات فناورانه
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زیکیفروشگاه های فیدرآمدزا به اندازه فروشگاه های آنلاین 

تجربه خرید داده محور: 360مشتری پلتفرم 

(  کانال های همه کاره)داده مناسب بهره گیری از زیرساخت 
(Omni Channel)

ترنچ کتکمپین هنر 

برخی از اقدامات فناورانه
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وتجربه جذاب مشتری با خودروهای ولو
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(عطیف رفیق)مک دونالد CDOاستخدام 

(B2B + B2C)به  B2Bتغییر مدل کسب و کار از 

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 
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خودروساز سوئدی

خودروهای سنگینورود به بازار از دهه سی 

خودروهای سبکوارد به بازار از دهه هشتاد 

صولتنوع محبه جای تجربه خوشایند و ایجاد خدماتتاکید بر 

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 
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(Connected Cars)اتومبیل های متصل

(Self Driving Cars)اتومبیل های خودران

تحول دیجیتال در ولوو

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 
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(Connected Cars)اتومبیل های متصل

(Self Driving Cars)اتومبیل های خودران

تحول دیجیتال در ولوو

(Always at your service)همیشه در خدمت شما 

(Volvo on call app)اپلیکیشن ولوو 

واقعیت مجازی و افزوده ولوو

(in car Delivery)تحول کالا در اتومبیل 
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44

(Connected Cars)اتومبیل های متصل

(Self Driving Cars)اتومبیل های خودران

تحول دیجیتال در ولوو

همکاری با شرکت اریکسون

تلاش برای ایجاد محیط جذاب چند رسانه ای

تعیین بهترین مسیر سفر

تشخیص مکان دوستان متصل در هر لحظه

راتومبیل خودران با شرکت اوب24000قرارداد تولید 

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 
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The Future Of Every Industry

Is Digital, And That Future Is

Closer Than You Think.

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 45

Venkat Venkatraman



46

 هاسـازمانشـدندیـجـیـتـالـیقـلـب
یریبهره گبامشتریتجربهتحول

.استدیجیتالیفناوری هایاز

...رهسپار سفر دیجیتال شوید 46
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