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 و تشکر  یرتقد

 

  مرکز توسعه تجارت   یران،ارزشمند پژوهشکده آمار و مرکز آمار ا  یو همراه  یخود را از همکار  یمراتب سپاس و قدردان  وسیلهینبد

 یوکارهااز کسب  یتو حما  گری یلتسه  یستماکوس  ی راهبر  یتهکمو    ی مجاز  یفضا  یکسب و کارها  یکشور  یه اتحاد  یکی، الکترون 

 . داریمیمطالعه اعلام م ینا  یاجرا یردر مس، یجیتالد

 

و شناخت تجربه    یابیارز  یندفرا  یشبردو پ  یریگها، در شکلمجموعه  ینا  یتخصص  هاییتاطلاعات و ظرف  ها،یدگاه و ارائه د  همراهی

به توسعه   تواندیم دستگاهیینب  هاییهمکار یناستمرار ا تردید،یداشته است. ب یکشور نقش مؤثر یجیتالد یهاکاربران از پلتفرم

تجربه کاربران   یفیت بهبود مستمر ک  هایینهشدن زمو فراهم  یجیتالخدمات د  یتشناخت از وضع  یتتقو  ده،بر دا  یمبتن  یهانظام

 کمک کند.

 

مطالعه همراه   ینخود در مراحل مختلف ا  یتو حما  ییها که با مشارکت، راهنمامجموعه  ینکارشناسان و همکاران محترم ا  یران،مد  از

 . شودیم یقدردان یمانهبودند، صم
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 سند یددر تول یمشارکت هوش مصنوع یزانجدول اظهار م

 

 بندیدسته  ردیف
درصد مشارکت  

 هوش مصنوعی 

درصد مشارکت  

 انسان

های هوش  ابزارها و مدل

 شده مصنوعی استفاده 

۱ 

 مفهوم برداری و مسئله شناسی زیست بومی

Conceptualization & Ecosystem 

Problem Definition 

0 100 -- 

۲ 

 پژوهش، تحلیل و ترکیب شواهد

Research, Analysis & Evidence 

Synthesis 

0 100 -- 

۳ 
 نگارش و تولید محتوای تخصصی زیست بوم

Writing & Domain-Specific Content 

20 80 Chatgpt OpenAI 

۴ 

 ساختاردهی، جدول سازی و قالب بندی بصری

Structuring, Visualization & 

Formatting 

25 75 Chatgpt OpenAI 

۵ 

 ویرایش، بازنویسی و تضمین کیفیت

Editing, Rewriting & Quality 

Assurance 

25 75 Chatgpt OpenAI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

4 
 

 مقدمه 

  ی وجواز خدمات را دگرگون کرده است. جست یاریبس افتیوکارها و درتعامل کاربران با کسب وهیش  تال، یجی د یهاگسترش پلتفرم

از    یبخش مهم  ، یبانیسفارش و ارتباط با پشت   ی ریگیپرداخت، پ   ت،یخدمات، رزرو بل  افتیکالا، در  دیخر  ها،نهیگز  سهیاطلاعات، مقا

مهم    یهااز مؤلفه  ی ک یبه    یتجربه کاربر  تیفیک  ، یطیشرا  نی. در چندهدیشکل م   تالیج ید  یهاطی تجربه روزمره کاربران را در مح

  شود، یاستفاده از آن محدود نم  زان یم   ای  یفن  یهاتیپلتفرم صرفاً به قابل  ک ی  ت یفیک  رایشده است؛ ز  لیتبد  تال یجی خدمات د  تیفیک

در   زین  یبانی پشت افتیوضوح اطلاعات، احساس اعتماد و امکان در ندها،ی فرا مکاربران با خدمت، سهولت انجا یبلکه نحوه تعامل واقع

 تجربه نقش دارد.  نیا  یریگشکل

نقاط    یی شناسا  نه یارائه کند و زم  تال یجی خدمات د  ت یمکمل از وضع  یریتصو  تواندیکاربران م  یمنظر، سنجش تجربه واقع  ن یا  از

  تواند یم  ز ین  یشیپا  ن یمختلف را فراهم سازد. تداوم چن  یهاها و حوزه پلتفرم  انیموجود م   یهاقابل بهبود و تفاوت  یهانهیقوت، زم

مشترک و استفاده از بازخورد   یالگوها  ییتجربه کاربران، شناسا  راتییامکان مشاهده تغ  ،یمقطع زمان  کیتمرکز صرف بر    یبه جا

 .را فراهم کند یبهبود مستمر تجربه کاربر ریکاربران در مس

مورد   شاخص تجربه کاربری 20بُعد اصلی و   5حوزه کاربردی، بر اساس   7پلتفرم دیجیتال، در  31 دردر این مطالعه، تجربه کاربران 

های مورد استفاده  است. داده  کارایی، سهولت، رابط کاربری، اعتماد و اطمینان و وفاداریبررسی قرار گرفته است. ابعاد ارزیابی شامل 

 .(1)شکل   اندگردآوری شده و پس از کنترل کیفیت، مبنای تحلیل قرار گرفته  پرسشنامه 332از طریق مشارکت کاربران و با تکمیل 

 

 ابعاد کلان سنجش تجربه کاربری . ۱شکل 

 زانیپلتفرم و م  یوکار، معمارتنوع مناسب از نظر نوع خدمات، مدل کسب   جادیبا هدف ا  یمورد بررس  یهاانتخاب هفت حوزه و پلتفرم 

 یهامتفاوت، از پلتفرم  یهای ژگیو و  هاگاه یبا جا  یهاکاربران انجام شده است. در هر حوزه، تلاش شده است پلتفرم  انینفوذ در م

  سه یو مقا  دیها از خرتنوع حوزه  نیدر نمونه حضور داشته باشند. همچن  ز،یمتما  یهامدل  یو دارا  یتخصص  گرانیپرمخاطب تا باز
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از    یمتنوع  فیدر ط   یبرتجربه کار  یالگوها  سهیو سلامت، امکان مشاهده و مقا  یسفر، خدمات مال  ک،ی ونقل، لجستتا حمل  متیق

 را فراهم کرده است.  تالیجیخدمات د

منتخب محدود    یهااز پلتفرم  ی ابه هفت حوزه و مجموعه  یپژوهش موجب شد دامنه بررس  یاتیو عمل یزمان  ت یمحدود  ن، یوجود ا  با

  ی در چارچوب جامعه مورد بررس  دیمرحله با نیا یهاافتهی رو،نی فعال کشور نباشد. ازا یهاپلتفرم یدهنده تمامپوشش ج،یشود و نتا

تلاش خواهد شد پوشش و    ،یمورد بررس  یهاها و پلتفرم تعداد حوزه  شیبا توسعه دامنه نمونه و افزا  ،یشود. در مراحل بعد  ریتفس

 . دکشور ارائه شو تالیج ید یهاپلتفرم ستمیدر اکوس یاز تجربه کاربر یترجامع ریو تصو ابدی شیافزا هالیعمق تحل

خدمت،    یتماه  یرمشترک، تحت تأث  یالگوها  ی مختلف، در کنار برخ  یهاکه تجربه کاربران در پلتفرم  دهدیمطالعه نشان م  ینا  یجنتا

و وضوح   ییوضوح زبان و اصطلاحات، خوانا ی،مورد بررس یهاشاخص  یانوکار و نوع تعامل کاربر با پلتفرم قرار دارد. در ممدل کسب 

  ی هااند؛ در مقابل، حفاظت از دادهشده بودهمشاهده  یتعامل از نقاط قوت نسب  ی و روان  یو سادگ  پذیرییادگیریاستقلال کاربر،    ی،بصر

قابل    هایینهزم  ینترو تداوم خدمت از مهم  یابیخدمت و باز  یفیتبه ک  یناناطم   یط،اطلاعات و شرا  یتشفاف  یی، پاسخگو  ی،شخص

و    یستن   یکسانمختلف    یهاها در حوزه پلتفرم  یگاهکه جا  دهدینشان م  یینها  یزهایاامت  یسهمقا  یناند. همچنشده  ییبهبود شناسا

ها بر اساس  ها، پلتفرمتفاوت ینساده از ا  یریارائه تصو  ی. براشودیمشاهده م  یمورد بررس یهاپلتفرم یانم ییهادر هر حوزه، تفاوت 

مطالعه است   ینها در چارچوب ا پلتفرم ینسب  یگاهجا یانگرب بندیسطح یناند؛ ادر شش سطح قرار گرفته یتجربه کاربر یینها یازامت

 شود. یروکارها تفسعملکرد کسب یکل یابیارز یامطلق  یبندعنوان رتبهبه یدو نبا

 یتاز وضع  یریتصو  ی،حرارت  یهانقشه   یلها و تحلپلتفرم  یبندسطح ی،احوزه   یسهمقا  ی،تجربه کاربر  یازهایامت  یبگزارش با ترک  ینا

  یش پا  یبرا  ییعنوان مبناقابل بهبود، بر استفاده از بازخورد کاربران به  هایینهنقاط قوت و زم  ییو ضمن شناسا  کندیموجود ارائه م

 دارد.  یدتأک یو بهبود مستمر تجربه کاربر ییراتتغ

دست آمده  کشور است، تجربه به   یجیتالد  یهاپلتفرم   یتجربه کاربر  یابیارز  یندفرا  یدوره اجرا  ینگزارش حاصل نخست  یناز آنجا که ا

گزارش  کنندگانینو تدو یابانارز رو،ینبعد باشد. ازا یهادر دوره یابیارز  یهاو بهبود روش یلتکم  یبرا  ییمبنا تواندیدوره م یناز ا

پ  هایدگاه د  یافتاز در تکم  ی اصلاح  یشنهادهایو  اصاحب  یلیو  ا  یریگ. بهرهکنندیحوزه استقبال م  یننظران و کارشناسان    ین از 

 هایدگاهد  توانندینظران و کارشناسان مصاحب  کمک کند.  یآت  هاییابیارز یاتکا و اثربخش  یتدقت، قابل  یشبه افزا  تواندیم  هایدگاه د

طر  یشنهادهایو پ از  را  توسعه سکوها  گرییمتنظ   عاونتم  یقخود  فناور  یجیتالد  یو  ا  ی سازمان    یدان م  یبه نشان  یران، اطلاعات 

)ساختمان آفاق(، شماره    یراناطلاعات ا  یسازمان فناور  2ساختمان شماره    ی،شانزدهم غرب  یاباننبش خ   یهقی،بلوار ب  یابتدا  ین،آرژانت

 . ارسال کنند hasanvand@ito.gov.ir یکیپست الکترون  یا 88115۶80تماس 

 

 روش شناسی مطالعه  -1

و تجربه آنان   دگاهیها مبنا قرار گرفته و دپلتفرم   تیشناخت وضع  یاز منابع اصل  یک یعنوان  کاربران به  یمطالعه، تجربه واقع  نیدر ا

 شد.   ل یتکم یابیارز  ندیپرسشنامه در فرا  332شده است. در مجموع   یپرسشنامه برخط گردآور قیمنتخب، از طر یهادرباره پلتفرم 

تجربه کاربران  سهیها و مقامحاسبه شاخص یناقص، برا اینامعتبر  یهاپاسخ یو بررس تیفیپس از کنترل ک شدهیآورجمع یهاداده

حوزه کاربردی به کاربران عرضه شد و آنها در صورت تمایل و آشنایی    7  لازم به ذکر است که پرسشنامه  مورد استفاده قرار گرفتند.

توانستند در فرآیند ارزیابی مشارکت کنند. ضمنا از کاربران خواسته شد، حداقل یک سناریو خرید یا جستجو را  با حوزه کاربردی می
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به بررس  یابیارز  ب،یترت  نیبه ا پلتفرم مورد نظر اجرا کرده و بعد به تکمیل پاسخنامه بپردازند.   محدود نشده و   یکارشناس  یصرفاً 

 2در شکل    یابیارز  یکل  ندیشده است. فرا  حاظها لپلتفرم  تیشناخت وضع  ندیدر فرا  زین  تالیجیاستفاده از خدمات د  یتجربه واقع

 :نشان داده شده است

 
 تجربه کاربری  . فرایند ارزیابی۲شکل 

 

 فرایند تبدیل پاسخ کاربران به امتیاز تجربه کاربری  1-1

هر پلتفرم، محاسبه شده است. پاسخ هر کاربر به هر سؤال،    یینها  از یکاربران تا امت  ی فرد  یهادر چند سطح، از پاسخ  ی ابیارز  جینتا

. در  شوندیم عیهر شاخص تجم  ازیمحاسبه امت ی مرتبط برا یها. سپس پاسخشودیم لیمتناظر تبد ازیبه امت ت،یف یپس از کنترل ک

  ت، ی. در نهادیآی به دست م  یهر بُعد تجربه کاربر  ازیقرار گرفته و امت  گریکدیهر بعُد در کنار    دهندهلیک تش  یهامرحله بعد، شاخص 

 (. 3)شکل  شودیهر پلتفرم محاسبه م یتجربه کاربر یینها ازیابعاد، امت ازیامت عیبا تجم

قابل    یهانهینقاط قوت و زم  ، ینسب  گاهیجا  ییو امکان شناسا  ردیگیقرار م  یها در هر حوزه کاربردپلتفرم  سهیمقا  یمبنا  ،یینها  ازیامت

شده را در سطح  مشاهده   یهامنشأ تفاوت  توانیو م  ستیمحدود ن  یکل  ازیامت   کیصرفاً به    لیتحل  رو،نی. ازاکندیبهبود را فراهم م

 کرد.  یبررس زین ادها و ابعشاخص

 

 
 ی تجربه کاربر ازیپاسخ کاربران به امت لی تبد ندی فرا. ۳شکل 
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 ی تجربه کاربر و شاخصهای ابعاد  1-2

کاربر در طول تعامل با خدمت در نظر گرفته شده است؛ از مواجهه    یهاها و تجربهاز ادراک یا مجموعه  یمطالعه، تجربه کاربر  ن یدر ا

اساس، چارچوب   نی. بر همیبانی و ارتباط با پشت  یریگیخدمت، پ  افتیدر  ند،یوجو، انتخاب، انجام فراتا جست   یبا اطلاعات و رابط کاربر

 . (4شده است )شکل  نیشاخص تدو 20و  یدر پنج بُعد اصل یربرسنجش تجربه کا

  یف تعر «یو »وفادار «ینانو »اعتماد و اطم «ی»سهولت«، »رابط کاربرد ،«یی»کارا یپنج بعد اصل یهبر پا یابیارز یهاابعاد و شاخص

و    یمعتبر در حوزه تجربه کاربر  یهاها و چارچوباز استانداردها، مدل   یامجموعه  یقو تطب  یها با بررسابعاد و شاخص  ینا  اند.شده

 :که در ادامه به آنها اشاره گردیده است دهش ینتدو یجیتالخدمات د یفیتک

تعامل انسان و سیستم )ی بیناستانداردها • مانند استانداردهای ارگونومی   ISO9241-11  ،ISO9241-110  ،ISOالمللی 

  ISO/IEC 25010  ،ISO/IEC 25019 ،   ISO/IEC 25011افزار)( و استانداردهای الزامات و ارزیابی کیفیت نرم9241-112

 W3C  (ISO/IEC 40500  )وب  محتوای  پذیری( و استاندارد دسترسISO/IEC 25022و 

و    Forrester CX Index  ،Baymard UX  ،J.D. Power Digital  ،UEQ  یرنظ  المللیینمعتبر ب   یعلم   یهاچارچوبها و  مدل  •

AttrakDiff 

 
 ابعاد و شاخصهای تجربه کاربری . ۴شکل 

 



  

 

8 
 

مانند   یلیتکم یهاروش یربوده و از سا ینو آفلا ینها منحصراً پرسشنامه آنلاداده یمرحله، ابزار گردآور این در که است ذکر به لازم

  ی تجربه کاربر  یقعم   یابی ارز  یبرا   یازمورد ن   یهاداده  یب،ترت  یناستفاده نشده است؛ به ا  یرفتار  یهاداده  یلتحل  یامصاحبه، مشاهده  

 .  به دست آمده است یاز کاربران واقع  یممستق ینظرسنج یقمنتخب، صرفاً از طر یهاپلتفرم

کند و شامل  کردن دسترسی مؤثر و قابل اتکا به خدمت را بررسی میاین بعد میزان توانایی پلتفرم در فراهم: کارایی ➢

پذیری و بازخورد و  بینیهایی مانند استقلال در انجام کار، دسترسی به خدمت، بازیابی و تداوم خدمت، پیشمؤلفه

 .است راهنمایی

مؤلفه:  سهولت ➢ و  است  پلتفرم مربوط  با  کاربر  تعامل  روانی  و  میزان سادگی  به  تعامل،  سهولت  مانند سادگی  هایی 

 .گیردپذیری، بار شناختی و کنترل و اختیار کاربر را دربرمییادگیری

ارائه و سازمان  :رابط کاربری ➢ به کیفیت  بعد  تعاملی مربوط میاین  عناصر  شود و جذابیت بصری،  دهی اطلاعات و 

 .شودخوانایی و کنتراست بصری و وضوح زبان و اصطلاحات را شامل می

اعتماد صرفاً به موفقیت انجام یک تراکنش محدود نیست و کیفیت خدمت، شفافیت اطلاعات و   :اعتماد و اطمینان ➢

 .گیردهای شخصی و امنیت و صحت تراکنش را دربرمیحفاظت از داده  شرایط،

تواند در تمایل به استفاده مجدد، ترجیح پلتفرم و تداوم  وفاداری بیانگر بخشی از تجربه کاربر است که می  :وفاداری ➢

 رابطه کاربر با خدمت نمود پیدا کند

 

 ی مورد بررس یهاها و پلتفرمحوزه 1-3

 یهاها شامل بازارگاهحوزه  نیشده است. ا  یبررس  تالی جیپلتفرم د  31و    یچارچوب، تجربه کاربران در هفت حوزه کاربرد  نیا  ی مبنا  بر

مقاجست و  مرسوله، خر  ،ینترنتیا  یتاکس  ن،یآنلا  دیو خر  یفروشخرده  یهابازارگاه   مت،یق  سهیوجو  سفر، سلامت   تیبل  دیحمل 

 یهاها و پلتفرم حوزه   عیاند. توزانتخاب شده  یابیارز  یبرا  هااز پلتفرم یامه هستند. در هر حوزه، مجموعهیو ب  یو خدمات مال  تالیجید

 . ارائه شده است  5در شکل  یمورد بررس
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.. 

 
 بندی های طبقه های مورد بررسی و حوزه پلتفرم . ۵شکل 

 

 جامعه آماري مطالعه   -2

 هادهندگان و الگوی استفاده از پلتفرم های پاسخ یژگیو ۲-۱

ای گردآوری  کنندگان، اطلاعاتی از جمله جنسیت، سن، سابقه کاری، تخصص و حوزه فعالیت حرفهبرای شناخت بهتر جامعه مشارکت 

اند  اند. ده درصد نیز جنسیت خود را اظهار نکردهدرصد نیز خانم بوده  40دهدگان طبق اظهار مرد بوده و  اکثریت پاسخشده است.  

 (.  ۶)شکل 
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 کنندگان . درصد نسبی جنسیت مشارکت 6شکل 

 

وکار با ، مدیریت و کسبدرصد 41افزار با اطلاعات و نرم یفناورهای مرتبط با  دهد که گروهدهندگان نشان میبررسی تخصص پاسخ

این اطلاعات در تفسیر  .(7د )شکل انکنندگان داشتهسهم بیشتری در میان مشارکت  درصد 13و هوش مصنوعی و داده با  درصد  1۶

تواند تحت تأثیر میزان آشنایی و نوع مواجهه افراد با  های پلتفرم نیست و مینتایج اهمیت دارد، زیرا تجربه کاربران تنها تابع ویژگی

 .خدمات دیجیتال نیز قرار گیرد

 

 ی تخصصی مشارکت کنندگان هاحوزه . درصد نسبی 7شکل 
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 پلتفرم مشارکت کنندگان . 8شکل 

 

استفاده   یل دهندگان فقط از موبادرصد پاسخ  52  نشان داده شده است. در این خصوص،  مورد استفاده  یزات تجهآمار    8در شکل  

 . کنندیدرصد فقط از دسکتاپ استفاده م 10و تنها   برندیو دسکتاپ بهره م یلموبا یبدرصد از ترک 38 کنند،یم
 

 های مختلفحوزههای پلتفرم ان استفاده از میز ۲-۲

  ی ازهایشده است که در آن امت دهیسنج  5تا    0بین    اسیبر اساس مق  یمورد بررس  یهااستفاده کاربران از پلتفرم زانیبخش، م  نیدر ا

های دهندگان از حوزهالگوی استفاده پاسخ.  هستند  اد«یو »ز  وسط«ندرت«، »کم«، »متاستفاده »به  انگریباز کم به زیاد    بیترتبه  5تا    1

این تفاوت نشان    نشان داده شده است.   9در شکل  های مطالعه  ها در دادهمختلف یکسان نیست. میانگین فراوانی استفاده از حوزه

هایی مانند تاکسی اینترنتی و  گیرد. بنابراین، نتایج حوزهها با یک شدت و تکرار شکل نمیدهد که تجربه کاربران در همه حوزه می

از سوی دیگر،   .های مصرف و تکرار استفاده از خدمت تفسیر شوندخرید آنلاین که تعامل روزمره بیشتری دارند، باید در کنار ویژگی

تر بوده و تر است، اما ماهیت برخی تعاملات حساسهایی مانند سلامت و خدمات مالی و بیمه، اگرچه فراوانی استفاده پاییندر حوزه

 .تواند اهمیت بیشتری پیدا کندموضوعاتی مانند اعتماد، شفافیت و امنیت می

52%
38%

10%

فقط موبایل دسکتاپ+ موبایل  فقط دسکتاپ
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 های مختلف های حوزهمیزان استفاده از پلتفرم. 9شکل 

 

 تجربه كاربران در هفت حوزه پلتفرمیو ارزیابی تحليل  -3

 ی تجربه کاربر سهیو مقا لیتحل کردیرو  ۱-۳

  ش یدر شش سطح نما  یتجربه کاربر  یینها  ازیها در هر حوزه بر اساس امتپلتفرم  گاهیجا ،یاسهیمقا  جیروشن از نتا  یریارائه تصو  یبرا

  ل یتبد  100تا    0  اس یبه مق  جیارائه نتا  یمحاسبه و برا   5تا    1  اس یکاربران در مق   یهاابتدا بر اساس پاسخ  ازهایداده شده است. امت

 اند:شده

 و بالاتر  80: ک ی سطح ➢

 80تا کمتر از  75دو:  سطح ➢

 75تا کمتر از  70سه:  سطح ➢

 70تا کمتر از   ۶5چهار:  سطح ➢

 ۶5تا کمتر از  ۶0پنج:  سطح ➢

 ۶0شش: کمتر از  سطح ➢

 یبرتر  ت،یفیمطلق ک  یابیارز  یها در جامعه مورد مطالعه به کار رفته و به معناپلتفرم ینسب  گاهیجا  شینما  یصرفاً برا  یبندسطح  نیا

 . ستیمطالعه ن نیا یهاقضاوت درباره عملکرد پلتفرم خارج از چارچوب شاخص ایوکار کسب 
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نقشه در    نیا  ریها و ابعاد استفاده شده است. مقادتجربه کاربران در سطح شاخص  اتیجزئ   شینما  یبرا   یکنار آن، نقشه حرارت  در

 ینقشه حرارت ی بنداست. رنگ ازیامت  نیبالاتر انگر یب 5و  نیترنیی پا انگریب  1که   یاگونهبه شوند؛ یارائه م  5تا  1  یاصل اس یهمان مق

 . کندیقابل بهبود را فراهم م یهانهینقاط قوت و زم صیها و تشخها و پلتفرمشاخص انیتفاوت م عیسر  ییامکان شناسا

دو ابزار مکمل    نیو ا  دهدیتجربه کاربران را نشان م   ی جزئ  یالگو  یها و نقشه حرارتپلتفرم  یکل  گاهیجا  یبندسطح  ب،یترت  نیا  به

 هستند.  گریکدی

 فروشی و خرید آنلاین های خرده بازارگاه  ۲-۳

و    ی خانوم  مد،یو بان  78  ازیدر سطح اول قرار دارند. اُکالا با امت   80  ازیمارکت با امتو اسنپ  81  ازیبا امت   کالایج ید  ،10مطابق شکل  

  ن یا  یازهای. دامنه امتردیگیدر سطح سوم قرار م  70  ازیبا امت  ل یاستایجیاند. ددر سطح دوم قرار گرفته  7۶حدود    ازیباسلام با امت

 .  شودیدر سطح دوم مشاهده م زین ازهایتمرکز امت  نیشتریاند؛ بقرار گرفته یها در سه سطح متوال است و پلتفرم 81تا  70حوزه از 

 
 آنلاین از منظر تجربه کاربری خرید  و فروشیخرده  هایحوزه بازارگاه هایمقایسه پلتفرم. ۱0شکل 
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 فروشی و خرید آنلاین های خردههای بازارگاهنقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم . ۱۱شکل 

در بخش قابل  (.  11)شکل    ست ین  کسان ی  ی ها در پنج بُعد اصلحوزه، تفاوت پلتفرم  نیا   یشده در نقشه حرارتمشاهده  یمطابق الگو 

  ، یو وفادار  نان یمانند اعتماد و اطم   یکه در ابعاد  یدارند، در حال  یبالاتر  یازهایامت   یسهولت و رابط کاربر  ،ییها، کارااز پلتفرم  یتوجه

 یازهایامت   ،یسهولت و وفادار  ،یاز جمله رابط کاربر  ،یدر چند بُعد اصل  کالایجی. دشودیها مشاهده مپلتفرم  انیم  یشتریتفاوت ب

  از یبا وجود فاصله محدود در امت  زیاست. اُکالا ن  کیدر چند بُعد به سطوح بالاتر حوزه نزد  زیمارکت نو اسنپ  دهدینشان م  یبالاتر

  توان یاست و نم   یچند بُعد تجربه کاربر  بیهر پلتفرم حاصل ترک  یکل  ازیامت   ن، یدارد. بنابرا  یمتفاوت  یالگو  یابعاد اصل  بیدر ترک  ،یکل

 .بُعد نسبت داد کی آن را صرفاً به عملکرد  گاهیجا

کالا را در دامنه نسبتاً   دیمارکت و اکالا تجربه خراسنپ کالا،یجی دارد. د تیحوزه اهم  نیا جینتا ریدر تفس زیوکار نتفاوت مدل کسب 

از کالاها دارند و باسلام    ییهابر گروه  یتری تمرکز تخصص  لیاستایجی و د  یخانوم  مد،یکه بان  یدر حال  دهند،یپوشش م  یاگسترده 

مانند سهولت    ییهاو مؤلفه  ستین  کسانیها الزاماً  پلتفرم  نیدر ا  دیانتظارات کاربر از تجربه خر  رو،نیدارد. ازا  یمتفاوت  یاهساختار بازارگ

 .کنند دایپ یمتفاوت  تیدر هر مدل اهم توانندیم ی بان یو پشت یمرجوع ل،یاطلاعات، اعتماد، پرداخت، تحو تیفیوجو، کجست 

 د،یخر  طیاطلاعات و شرا  تیو سهولت، در شفاف  ییدر کنار حفظ کارا  توانی حوزه را م  نیبهبود در ا  یقابل توجه برا  یهانهیاساس، زم  نیا  بر

وجو و ثبت سفارش حوزه تنها به جست ن یدنبال کرد. تجربه کاربر در ا دیتجربه پس از خر یو ارتقا یشخص  یهااعتماد، حفاظت از داده  تیتقو

 . دهد ی را شکل م ییاز تجربه نها یبخش ز ین  ییو پاسخگو یسفارش، مرجوع یریگیکالا، پ افتیپرداخت، در تیفیو ک شودی نم ودمحد
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 وجو و مقایسه قیمت های جست بازارگاه  ۳-۳

در    70کمتر از    یازهایبا امت  زین  پوری و ش  مالزی اند. ادر سطح دوم قرار گرفته   75  ازیو ترب با امت   77  ازیبا امت  وارید،  12طابق شکل  م

  ن، ی. بنابراتدرصد اس 12 ازیامت نیترنییو پا ن یبالاتر انیو اختلاف م 77تا  ۶5حوزه از  نیا یازهایسطح چهارم قرار دارند. دامنه امت 

  .اندشده عیحوزه در دو سطح دوم و چهارم توز نیا یهاپلتفرم

 

 
 قیمت از منظر تجربه کاربری  مقایسه  و وجوجست  هایحوزه بازارگاه های مقایسه پلتفرم. ۱۲شکل 

در    یابعاد تجربه کاربر  بیکه ترک  دهدینشان م   ی دارند، نقشه حرارت  گر یکدیبه    ک ینزد  یکل  از یامت  پوریو ش   مالزی ا  نکهیا توجه به اب

 دهدیموضوع نشان م   نیاست. ا  پوری بالاتر از ش  مالزی کاربران در ا ی وفادار  ازینمونه، امت  یبرا(.  13)شکل    ستین   کسانی دو پلتفرم    نیا

قابل بهبود در ابعاد  یهانهینقاط قوت و زم  ی است، ممکن است الگو کی نزد گریکدیها به پلتفرم یکل ازیکه امت یط یدر شرا یکه حت

 مختلف متفاوت باشد.

و    ییدر کارا  وارید  .دارند  یمتفاوت  یالگوها  یتجربه کاربر  یها در پنج بُعد اصلپلتفرم  ،یشده در نقشه حرارتمشاهده  یالگو  مطابق

  تیوضع ییو کارا یدر رابط کاربر زیقرار دارد. ترب ن ییدر سطح بالا زیآن ن یو رابط کاربر دهدینشان م یبالاتر یازهایامت  ،سهولت

به   یدر برخ  پوریو ش  مالزی. در مقابل، در ادهدینشان م  یمتعادل  یالگو  نانیو در اعتماد و اطم  دارد  یمناسب اعتماد و    ژهیوابعاد، 

 .شودی بالاتر حوزه مشاهده م ریبا مقاد یشتریفاصله ب ،یو وفادار نانیاطم 
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 وجو و مقایسه قیمتهای جست نقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم  . ۱۳شکل 

و کمک به   متیکالا و ق سهیوجو، مقابر جست شتریب مالزیدارد. ترب و ا تیاهم  جینتا ریدر تفس زیحوزه ن نیمدل خدمت در ا تفاوت

کننده و  عرضه  انیم  میو تعامل مستق  محوریآگه  تیوجو، ماهعلاوه بر جست  پوریو ش  واریکه د  یتمرکز دارند، در حال  دیخر  میتصم

بنابرا  یمتقاض پلتفرم  ن، یدارند.  قابل  مت، یق  سهیمقا  یهادر  و  شفاف  سهیمقا  تیوضوح  اطم  مت یق  تیاطلاعات،  اطلاعات    نان یو  از 

  ند یفرآ تیو شفاف نیطرف انیاعتماد م  ، یاطلاعات آگه تیفیک محور،یآگه  یهاکه در پلتفرم یدارد؛ در حال ی اژهیو تیفروشنده اهم

 .کندیم دایپ یترتعامل نقش پررنگ

اطلاعات، بهبود    تیفیو ک  تیمتناسب با مدل خدمت در شفاف  توان یحوزه را م  نیبهبود در ا  یقابل توجه برا  یهانهی زم  جه،ینت  در

 .تعامل دنبال کرد ندیاعتماد به اطلاعات و فروشندگان و کاهش ابهام در فرآ تیتقو سه،یمقا تیقابل

 جایی مسافر تاکسی اینترنتی و جابه ۴-۳

با    نویو کارپ  ۶3  ازیبا امت  میدر سطح دوم قرار دارد. ماکس  78  ازیبا امت   یدر سطح اول و تپس  82  ازی، اسنپ با امت14مطابق شکل  

درصد    22  ازیامت  نیترنییو پا  نیبالاتر  ان یو اختلاف م  82تا    ۶0حوزه از   نیا  یازهایاند. دامنه امتدر سطح پنجم قرار گرفته  ۶0  ازیامت

 . برخوردار است ی انسبتاً گسترده یحوزه از پراکندگ ن ین، ایاست؛ بنابرا

الگو بُعد اصل  ،یشده در نقشه حرارتمشاهده  یمطابق  کارا  یاسنپ در چند  کاربر  ،ییشامل  رابط  وفادار  یسهولت،    ی ازهایامت  یو 

ها محدود  جنبه  ی دارد و فاصله آن با اسنپ در برخ  ینسبتاً متعادل  ی ابعاد الگو  ن یدر ا  زین   یتپس(.  15)شکل    دهدینشان م  یبالاتر

بالاتر   ریبا مقاد  ی شتریفاصله ب  ،ی و وفادار  نان یخصوص اعتماد و اطم به  ، یابعاد اصل  یدر برخ  نوی و کارپ  م یاست. در مقابل، در ماکس

 .شودیحوزه مشاهده م
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 از منظر تجربه کاربری مسافر ییجاو جابه  ینترنتیا یتاکس حوزه  هایمقایسه پلتفرم . ۱۴شکل 

مسافر تنها به    ییجاو اعتماد است. تجربه کاربر در خدمات جابه   ییزمان کاراهم   تیحوزه، اهم  نیقابل توجه در ا  یاز الگوها  یک ی

تعامل   ت یفیک  ند،ی سفر، وضوح اطلاعات، امکان انجام مستقل فرآ یریپذینیب شیپ شود؛یسرعت و سهولت ثبت درخواست محدود نم

  ی رعادیغ  ط یدر شرا یی و پاسخگو ی رساننحوه اطلاع  نیتجربه نقش دارند. همچن  ی ریگدر شکل ز ین تدر طول سفر و اعتماد به خدم

 .دهدیم لیاز تجربه کاربر را تشک   یبخش ، یمکان تیمرتبط با موقع یهاو حفاظت از داده

 

 
 جایی مسافر های تاکسی اینترنتی و جابهنقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم  . ۱۵شکل 

های قابل توجه برای بهبود در این حوزه شامل تقویت اعتماد و اطمینان، افزایش شفافیت اطلاعات سفر، بهبود  بر این اساس، زمینه

 .پذیری فرآیند و ارتقای تجربه کاربر در کل مسیر سفر، از درخواست تا پایان سفر استبینیپیش
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 حمل مرسوله  ۵-۳

در سطح    70  ازیو چاپار با امت  پاکسیدر سطح دوم و ت  78  ازیبا امت  کیدر سطح اول، الوپ  80  ازیباکس با امتاسنپ،  1۶مطابق شکل  

 . درصد است 10 ازیامت  نیترنییو پا نیبالاتر انیو اختلاف م 80تا  70حوزه از  نیا یازهایسوم قرار دارند. دامنه امت 

 
 مرسوله از منظر تجربه کاربری حمل حوزه های مقایسه پلتفرم . ۱6شکل 

ابعاد با امت   ی سهولت و وفادار  ،یی باکس کارادر اسنپ  ،یشده در نقشه حرارتمشاهده  یمطابق الگو  بالاتر هستند و رابط    یازهایاز 

. دهدینشان م  یمتفاوت  یابعاد  بیترک  ،یکل  ازیبا وجود فاصله محدود در امت  کیالوپ (.  17دارد )شکل    یمناسب  تیوضع  زین  یکاربر

. در  شودی توجه مشاهده م  یبرا   یشتریب  نهی زم  نانیدارد، اما در اعتماد و اطم   ینسبتاً مناسب  تیوضع  تو سهول  ییدر کارا  پاکسیت

 بالاتر حوزه دارند. ریبا مقاد یشتریفاصله ب یابعاد اصل یبرخ زیچاپار ن

تداوم تجربه پس از ثبت سفارش است. کاربر علاوه بر ثبت ساده درخواست، به اطلاع    تیحوزه، اهم  نیقابل توجه در ا  یاز الگوها  یک ی

تجربه حمل مرسوله تنها به نقطه   ن،یدارد. بنابرا  ازیمسئله ن  یر یگیو امکان پ  یریرهگ  افت،یزمان در  ینیبشیمرسوله، پ  تیاز وضع

 دارد.  ینقش مهم زیدر طول چرخه خدمت ن ییو پاسخگو ی رساناطلاع   تیفیست و کیآغاز خدمت وابسته ن 

  یی پاسخگو  افت،یزمان در  یریپذینی بشیمستمر، پ   یرسانشفاف، اطلاع   ی ریبهبود شامل رهگ  یقابل توجه برا  یهانهی منظر، زم  نیا  از

همراه    ندیفرآ  انیتجربه تا پا  تیفیبا استمرار ک  دیساده بودن ثبت سفارش با  جه،یاعتماد است. در نت   تیدر صورت بروز مسئله و تقو

 .شود
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 های حمل مرسولهنقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم  . ۱7شکل 

  یی پاسخگو  افت،یزمان در  یریپذینی بشیمستمر، پ   یرسانشفاف، اطلاع   ی ریبهبود شامل رهگ  یقابل توجه برا  یهانهی منظر، زم  نیا  از

همراه    ندیفرآ  انیتجربه تا پا  تیفیبا استمرار ک  دیساده بودن ثبت سفارش با  جه،یاعتماد است. در نت   تیدر صورت بروز مسئله و تقو

 .شود

 سلامت دیجیتال 6-۳

ا  شدهیبررس  یهااز پلتفرم  کیچیه،  18مطابق شکل   به امت  نیدر  نوبتانددهیبالاتر نرس  ای  80  ازیحوزه  امت   آریآدات.  و    72  ازیبا 

 ۶8حوزه از  نیا یازهایدر سطح چهارم قرار دارند. دامنه امت ۶8  ازیدر سطح سوم و دکترتو و دکتردکتر با امت 70 ازیبا امت  24رشیپذ

ا  72تا   در دامنه نسبتاً    یکل  ازیها از نظر امت پلتفرم  ن، یدرصد است؛ بنابرا  4تنها    ازیامت  نیترنییو پا  نیبالاتر  انیم   ختلافاست و 

 . قرار دارند یافشرده 

در  زین  24رشیدارد و پذ یبالاتر یازهایامت یسهولت و وفادار ،یی در کارا آریآداتنوبت  ،یشده در نقشه حرارتمشاهده  یالگو مطابق

  ، ی سهولت و وفادار  ،ییکارا ژهیوابعاد، به یدر دکترتو و دکتردکتر برخ(. 19است )شکل  کیبالاتر حوزه نزد ریبه مقاد یچند بُعد اصل

 نیدارد و هم  یمتفاوت  یها الگوهاپلتفرم  انیدر م  یحال، رابط کاربر  نی. در عدهندی بالاتر حوزه نشان م  ریمقاد  با  یشتریفاصله ب

 است. یچند بُعد تجربه کاربر بیحاصل ترک یکل ازیکه امت دهدیها نشان متفاوت 

تجربه مطلوب صرفاً به    شودیخدمات سلامت باعث م  تیدارد. ماه  یاژهیو  تیدر کنار سهولت اهم  نانی حوزه، اعتماد و اطم  نیا  در

نسبت    نان یها و اطمداده  ی محدود نباشد. اعتبار اطلاعات، محرمانگ  یدهنوبت  ندی انجام ساده فرآ  ایپزشک    افتنی  یکاربر برا  ییتوانا

 تجربه نقش دارند.  یریگدر شکل زیبه خدمت ن

اطلاعات،   تیشفاف  شیسهولت استفاده و اعتماد، افزا انیتعادل م جادیدر ا توان یبهبود را م یقابل توجه برا یهانهی اساس، زم نیا بر

 . کاربران دنبال کرد یهانسبت به خدمت و توجه به حفاظت از داده نان یاطم تیتقو
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  دیجیتال از منظر تجربه کاربری سلامت  حوزه هایمقایسه پلتفرم . ۱8شکل 

 

 
 های سلامت دیجیتال نقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم   . ۱9شکل 
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 خرید بلیت سفر 7-۳

 از یحوزه و در سطح دوم قرار دارند. سفرمارکت با امت   نیا  گاهیجا  نیدر بالاتر  78  ازیهر دو با امت   تیو مستربل  بابایعل،  20مطابق شکل 

حوزه از   نیا  یازهایاند. دامنه امتدر سطح سوم قرار گرفته   70  ازیبا امت   724و سفر  73  ازیبا امت  پیتردر سطح دوم و اسنپ  زین  7۶

  . درصد است 8 ازیامت نیترنییو پا نیبالاتر انیم اختلافو  78تا  70

 
 از منظر تجربه کاربری  سفر بلیت خرید حوزه  هایقایسه پلتفرمم  . ۲0شکل 

در    زین   تیدارد و مستربل  یتربرجسته  تیوضع ییو کارا  یوفادار ،یدر رابط کاربر  بابایعل  ،یشده در نقشه حرارتمشاهده  ی مطابق الگو

است و    کیحوزه نزد  نیانگ یابعاد به م ی . سفرمارکت در برخ(21)شکل    دهدینشان م ی مطلوب ی الگو یو رابط کاربر یی سهولت، کارا

  ژه یوبه  ،یابعاد اصل  ی، در برخ724. در سفر دهدیقابل بهبود را نشان م  یهانهی از نقاط قوت و زم  یمتفاوت  بیترک  زین  پیتراسنپ

 .شودی با سطوح بالاتر مشاهده م یشتریمرتبط با اعتماد، فاصله ب یهاو مؤلفه یوفادار

وضوح    ها،نهیگز  سهیوجو و مقااست. جست  دیو تجربه پس از خر  دیتجربه خر  انیحوزه، ارتباط م  نیقابل توجه ا  یاز الگوها  یک ی

را    ریمس  ن یاز ا  ی بخش مهم  ز یاسترداد ن  ا یلغو    ر،ییتجربه کاربر هستند و تغ  ریاز مس  ی رزرو و پرداخت تنها بخش  ط، ی و شرا  متیق

 .در کل چرخه خدمت استمرار داشته باشد دیمطلوب با ربهتج ن، ی. بنابرادهدیم لیتشک 

استرداد و   ای رییسهولت تغ  د،یپس از خر طی شرا ی ریپذینیبشی پ مت، یاطلاعات و ق  تیبهبود شامل شفاف یقابل توجه برا یهانهیزم

 و سفر است دیخر ریاعتماد در کل مس تیتقو
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 های خرید بلیت سفر نقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم    . ۲۱شکل 

 خدمات مالی و بیمه ۳-8

ازک  78  ازیبا امت  بازار مهیدر سطح اول قرار دارد. ب  80  ازیبا امت  کامداتمهی ب،  22مطابق شکل   در سطح دوم قرار    7۶  ازیبا امت   یو 

درصد است. با توجه به تعداد   4تنها    ازیامت  نیترنییو پا  نیبالاتر  انیو اختلاف م  80تا    7۶حوزه از    نیا  یازهایاند. دامنه امتگرفته 

 انجام شود.  یتجربه کاربر یهاابعاد و شاخص یها بهتر است در کنار الگواختلاف نیا ریتفس شده،یبررس یهافرممحدود پلت

به    زین نان ی دارد و در اعتماد و اطم یبالاتر یازهایامت یی و کارا ی در وفادار کامداتمهی ب ، یشده در نقشه حرارتمشاهده یالگو  مطابق

که در سهولت و   یدر حال دهد،ینشان م  یمناسب تیوضع نانیدر اعتماد و اطم بازارمهی ب(. 23است )شکل  کیحوزه نزد ی انیسطح م

ابعاد دارد و   ریاز سا  یمتفاوت  یالگو  ییو کارا  یدر رابط کاربر  زین  ی. ازکشودیبالاتر مشاهده م  ریبا مقاد  یشتریبفاصله    یرابط کاربر

 .دهدیتوجه نشان م یبرا  یشتریب  نهیزم  نانیو اعتماد و اطم  یدر وفادار

ا  یاز الگوها  یک ی و سرعت،    یعلاوه بر سادگ  مه یو ب  یو اعتماد است. خدمات مال  ییزمان کاراهم  ت یحوزه، اهم  نیقابل توجه در 

ازا  یشخص  یهاو نحوه استفاده از داده  ندینسبت به صحت فرآ  نان یو اطم  طی اطلاعات، وضوح شرا  تیشفاف  ازمندین   رو، نیهستند. 

 .کندیم  دایپ  یاژهیو تیحوزه اهم نیدر ا یابعاد تجربه کاربر انیتفاوت م

حفاظت   ها،نهیگز  سهیامکان مقا  ط،ی ها و شراپوشش  تیشفاف  ند،ی زبان و فرآ  یدر سادگ  توان یبهبود را م  یقابل توجه برا  یهانهیزم

  ز ی آن ن  جیحوزه، نتا  ن یدر ا  شدهیبررس  یهااعتماد دنبال کرد. با توجه به محدودتر بودن تعداد پلتفرم  تیو تقو  یشخص  یهااز داده

تجربه   راتییاز تغ  یترق یدق  ری تصو  تواندیتر کاربران مبا مشارکت گسترده   یادوره  یهایابیشود و ارز  ریتفس  یشتریب   اطیبا احت  دیبا

 .ارائه کند یکاربر
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 مه یو ب  یخدمات مالحوزه  یهاشاخصتفکیکی  میانگین  . ۲۲شکل 

 

 
 های خدمات مالی و بیمهنقشه حرارتی تجربه کاربری پلتفرم   . ۲۳شکل 

 

 مشترک تجربه كاربران يالگوها  -4

  ی ها، چند الگوپلتفرم  تیکه با وجود تفاوت در نوع خدمات و مدل فعال  دهدینشان م  یپلتفرم در هفت حوزه کاربرد  31  جینتا  یبررس

  ی صرفاً به سهولت استفاده از رابط کاربر  یکه تجربه کاربر  دهندیالگوها نشان م  نیمشترک در تجربه کاربران قابل مشاهده است. ا

 . ردیگیآن را دربرم افتیو پس از در ندی خدمت، هنگام انجام فرا افتیاز در شیاز تعاملات کاربر پ  یامجموعهبلکه  شود،یمحدود نم
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 تجربه  یاصل  هیدو پا ؛ییو کارا سهولت •

هستند. کاربر انتظار دارد بتواند خدمت    تالیجید  یهامهم تجربه کاربران در پلتفرم  یهااز مؤلفه   ندهایفرا  ییتعامل و کارا  سهولت

ارائه    ،یرضروریکند. کاهش مراحل غ  افتیقابل قبول در  یروشن، مراحل قابل فهم، زمان مناسب و تلاش ذهن  ریموردنظر را با مس

 تجربه کاربر را بهبود دهند. توانندیهستند که م یاز جمله عوامل ند،یخطا و حفظ تداوم فرا یابیو باز صلاحمناسب، امکان ا ییراهنما

  ن یبا ا   دهند؛یکاربر را شکل م  م یاز تجربه مستق  ی خدمت، بخش مهم  ییو کارا  ندیکه سهولت انجام فرا  دهدیمطالعه نشان م  جینتا

در  زیخدمت ن افت یاطلاعات، اعتماد و تعاملات پس از در تیفیو ک شودیمحدود نم ندیحال، تجربه مطلوب تنها به سهولت انجام فرا

 آن نقش دارند.

 

 یریگمیاطلاعات؛ حلقه اتصال تجربه و تصم ضوحو •

مرحله، وضوح   نیاطلاعات است. در ا سهیو مقا یبررس افت،یدر ازمند ین ،از انجام تراکنش شیکاربر پ تال،یجیاز خدمات د یاریبس در

  ، ی جانب یهانهیهز  ،یبندزمان  ها،تیخدمت، محدود  طی شرا  مت،ی. شفاف بودن قکندیم  دا یپ  ی اژهیو  ت یبودن اطلاعات اهمفهمو قابل

 آگاهانه کمک کند. یریگمیبه کاربر در تصم تواندیم نیتعهدات طرف وبازگشت  ایلغو  طیشرا

  ی ریگمیو تصم  یتجربه کاربر  انیبلکه حلقه اتصال م  ست،ین  یموضوع مربوط به رابط کاربر  کیمنظر، وضوح اطلاعات تنها    نیا  از

ارائه شود، امکان تصم ابهام  کاربر    یآگاهانه برا  ی ریگمیکاربر است. هرچه اطلاعات مهم در زمان مناسب و با زبان روشن و بدون 

 . ابدییم شیافزا

 

 تراکنش  تیفراتر از موفق اعتماد؛ •

کند،   افتی. ممکن است کاربر خدمت موردنظر را درستیاعتماد کامل در کاربر ن یریگشکل یتراکنش لزوماً به معنا کیموفق  انجام

به مشکلات    یدگینحوه رس  ایتراکنش    ت یبازپرداخت، امن  ط یشرا  ، یشخص  یهااما همچنان درباره صحت اطلاعات، نحوه استفاده از داده

 . دنداشته باش یکاف نانیاطم 

و   یشخص یهاحفاظت از داده ط،ی اطلاعات و شرا تیخدمت، شفاف  تیفیک انیحاصل تعامل م یمنظر، اعتماد در تجربه کاربر نیا از

خدمت    ت یفیزمان به کتوجه هم  ازمند ین  تالی جی از خدمات د  یار یدر بس  ی بهبود تجربه کاربر  ن، یو صحت تراکنش است. بنابرا  ت یامن

 پلتفرم است.  ییو پاسخگو ی رسانو نحوه اطلاع 

 

 سفر کاربر  کنندهلیخدمت؛ بخش تکم افتیپس از در تجربه •

اصلاح خطا،   ند،یفرا  تیخدمت، اطلاع از وضع  ایسفارش   یریگی. پ کندینم  دا یخدمت خاتمه پ  افتیدر  ایتراکنش    انیکاربر با پا  تجربه

 کنند.  فیتضع ای لیتجربه کاربر را تکم توانندیم   تیبه شکا یدگیبه درخواست و رس  ییاسترداد وجه، لغو، پاسخگو

خدمت و پس از   افتیخدمت، هنگام در  افتیاز در  شیدر سه مرحله پ  وستهیپ  ریمس  کی  توانیرا م  یاساس، تجربه کاربر  نیا  بر

از تجربه کاربر    یکامل  ریخدمت در نظر گرفت. توجه صرف به مرحله انجام تراکنش، بدون توجه به تعاملات پس از آن، تصو  افتیدر

 . کندیارائه نم

 

 خدمت یهاها و مدلتفاوت حوزه تیاهم •
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تجربه   یهااز مؤلفه  کی هر    تیکرد. اهم  فیتعر  کسانیصورت  به  توانیها را نمکه انتظار از همه پلتفرم  دهدینشان م  جینتا  سهیمقا

 پلتفرم وابسته است.  تیخدمت، نوع تعامل کاربر و مدل فعال تیبه ماه یتا حد یکاربر

 ینقش پررنگ  تواندیو وضوح اطلاعات م  هانهیگز  سهیوجو، مقاسهولت جست  مت،یق  سهیوجو و مقاپلتفرم جست  کی مثال، در    یبرا

  ی دگیو رس تیوضع یریگیامکان پ  ند،یفرا یریپذینیبشیکه در پلتفرم حمل مرسوله، پ یکاربر داشته باشد؛ در حال یریگمیدر تصم

 .کندیم  دایپ  یشتریب  تیبه مسائل پس از ارسال اهم

متعلق به    یهاپلتفرم  میمستق  سهیشود و مقا  ریدر چارچوب حوزه و مدل خدمت خود تفس  دیهر پلتفرم با  ینسب  گاهیجا  ن،یبنابرا

 . ردیانجام گ اط یبا احت دیمتفاوت با یهاحوزه

بلکه از تداوم و   ست،یمؤلفه منفرد ن  ک یمطلوب حاصل عملکرد مناسب  یکه تجربه کاربر دهدیبخش نشان م  نیا  جیمجموع، نتا در

تعامل   ت یفیوضوح اطلاعات، اعتماد و ک  ، یی. سهولت و کاراردیگیتجربه در مراحل مختلف تعامل کاربر با پلتفرم شکل م   یهماهنگ

در از  مؤلفه  یاخدمت، مجموعه  افتیپس  تشک   وستهیپهمبه  یهااز  کنار    دهندیم  لیرا  در  کل  گریکدیکه  را شکل   یتجربه  کاربر 

 .دهندیم

انجام    تیفیکه علاوه بر سهولت استفاده، ک  کندیپلتفرم ارائه م  تیاز وضع  یترکامل  ریتصو  یزمان  یتجربه کاربر  یابیرو، ارز  نیا  از

 زمان مورد توجه قرار دهد.هم زیخدمت را ن افتیاطلاعات، اعتماد و تعاملات پس از در تیشفاف ند،یفرا

 جمع بندي  -5

شاخص تجربه   20بُعد و    5و بر اساس    یحوزه کاربرد  7را در    تالی جیپلتفرم د  31کاربران،    یمطالعه با تمرکز بر تجربه واقع  نیا

 لیدر سطوح سؤال، شاخص، بُعد، پلتفرم و حوزه مورد تحل  جیو نتا  یپرسشنامه گردآور  332کرده است. در مجموع    یبررس  یکاربر

 قرار گرفته است. سهیو مقا

ها در سطح حوزه  جینتا  سهیمقا  (.1)جدول    کندیمنتخب ارائه م  یهااز تجربه کاربران در پلتفرم  یاسهیمقا  یریتصو  ،یابیارز  نیا  جینتا

ارائه   ی. براشودیمشاهده م  یتجربه کاربر  یینها  ازیدر امت  ییهاو در هر حوزه، تفاوت  ستین  کسانیها  پلتفرم  گاهیکه جا  دهدینشان م

 . داندر شش سطح قرار گرفته یینها ازی ها بر اساس امتها، پلتفرمتفاوت نیساده و قابل استفاده از ا یریتصو
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 ی کاربر  تجربه اساس بر گانه ۳۱ یهاپلتفرم  یبندسطح. ۱ جدول

 

وکارها  کسب  یکل یابیارز ایمطلق  یبندعنوان رتبهبه دیمطالعه است و نبا نیا  جیها در نتاپلتفرم ینسب گاهیجا انگریب  یبندسطح نیا

  ی محدود است، لزوماً به معنا  ازهایکه فاصله امت  یدر موارد  ژهی وها در سطوح متفاوت، بهقرارگرفتن پلتفرم  ن،یشود. همچن  ریتفس

 یلیتفص  جیو نتا  یی نها  ازیدر کنار امت  دیشده باارائه  یهاگاهیجا  رو،نی. ازاستیتجربه کاربران ن  ت یفیدر ک  یو قطع  اداروجود تفاوت معن

 شوند. ریهر پلتفرم و حوزه تفس یهاشاخص

 

 یکل یهاافته ی نیترمهم •

تعامل از نقاط    یو روان   یو سادگ  یریپذیریادگیاستقلال کاربر،    ،یو وضوح بصر  ییوضوح زبان و اصطلاحات، خوانا  ،یسطح کل  در

 اند. بوده یمورد بررس یهاپلتفرم انیشده در ممشاهده  یقوت نسب

و تداوم خدمت   یابیخدمت و باز تیف یبه ک نانیاطم  ط،ی اطلاعات و شرا تیشفاف  ،ییپاسخگو ،ی شخص یهامقابل، حفاظت از داده در

  ت، یتوجه به شفاف  ند،یکه در کنار سهولت انجام فرا  دهدینشان م  هاافتهی  نیاند. اشده  ییقابل بهبود شناسا  یهانهیزم  نیتراز مهم

 دارد.  تیتجربه کاربران اهم یارتقا یبرا  زیخدمت ن افتیپس از در تتعاملا تیفیاعتماد و ک

  ج یاستفاده از نتا  ن،یشوند. بنابرا ریهر خدمت تفس تیمتناسب با ماه دیبا جیکه نتا دهدینشان م زین یکاربرد یهاحوزه انیم تفاوت

در همان حوزه   یها و ابعاد تجربه کاربرشاخص یالگو  یبررس ازمندیپلتفرم، ن ینسب  گاهیعلاوه بر توجه به جا  ،یاقدامات اصلاح یبرا

 است. 

 تا بهبود مستمر یمقطع یابیارز از •
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موجود،    تیبلکه در شناخت وضع  شود، یها خلاصه نمپلتفرم  یسطح برا   نییتع  ای  ازیامت   کی  دیمطالعه صرفاً در تول  ن یا  یاصل  ارزش

 قرار دارد.  یاقدامات اصلاح یبرا  ییکردن مبنابهبود و فراهم یهانهینقاط قوت و زم ییشناسا

تکرار شود و   یاصورت دوره تجربه کاربران به یابیارز شودیم یشنهادبعد، پ یهادر دوره یابیارز ینا یارزش کاربرد  یشافزا به منظور

  ینی ع هاییتفعالنیز استفاده شود. به این معنا که کاربر  کاربرانبرای  از پیش تعریف شده یف و وظا یوهادر کنار پرسشنامه، از سنار

رصد  یابیدر سامانه ارزها و این فعالیت دادهسامانه انجام  یاا هدف مشخص در تعامل با محصول ی یازبه ن  یدن رس ی براندی مهدف و

تجربه    راتییتغ  یدر طول زمان و بررس  جینتا  سهیامکان مقا  کردیرو  نیا  .ای بازخوردهای کاربر دریافت شودشده و به صورت لحظه

به   یسنجش مقطع ک ی از  تواند یم یتجربه کاربر ی ابیچارچوب، ارز ن یا در  . کندیرا فراهم م ی اقدامات اصلاح  یپس از اجرا  رانکارب

 (. 24)شکل   شود لیچرخه مستمر تبد کی

مد  در م  نیا  جینتا  ،یتی ریسطح  الگوها  یبرا  تواندیمطالعه  کاربران، شناسا  یشناخت  مقا  ازمندین  یهانهی زم  ییتجربه    سه یتوجه، 

 . ردیمورد استفاده قرار گ تالیجید یهاپلتفرم تیفیک یارتقا یهابرنامه یو طراح راتییتغ شیها در هر حوزه، پاپلتفرم تیوضع

 
 مستمر تجربه کاربری  چرخه بهبود . ۲۴شکل 


