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Objective: The purpose of the research is to provide a hybrid model of 

customer experience. In hybrid models, we arrive at a new model that is 
more complete than the previous models by combining the basic models. 
Methodology: The research method is meta- synthesis. A qualitative study 
that uses the findings from other studies related to the topic, which is used 
in the end. 
Conclusion: The model of this research is a combination of the traditional 
and online model, with this model, we can provide the customer with a more 

complete service with the traditional method along with online, and the 
result is their satisfaction and loyalty. 
Originality: From the findings obtained from the research, ten categories 
were grouped according to the identified codes and concepts in two main 
dimensions. The first dimension of traditional experience includes five 
categories, customer service, product service, brand service, human and 
emotional interaction experience, and human and organizational 
communication experience; which has the highest number of references and 

is included in the five main categories of this dimension; And next, the 
online experience dimension includes: five categories, cost reduction, time 
reduction, information storage experience and information reuse, self-
learning or self-learning experience, and learning experience at work and 
home. 
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 دهیچک

 یهاکه از مدل میرسیم یدیبه مدل جد ه،یپا یهامدل بیاز ترک یدیبریه یهااست، در مدل یتجربه مشتر یدیبریارائه مدل ه ق،یهدف تحق

با روش  یرسانتر خدمتکامل یبا خدمات میتوانیمدل، م نیاست، با ا نیو آنلا یاز مدل سنت یبیترک قیتحق نیتر است. مدل اکامل یقبل

که  یفیاست، مطالعه ک بیفراترک ،قیپژوهش تحق روش هاست.آن یوفادار و تیرضا جهیو نت میارائه ده یرا به مشتر نیآنلا راهبه هم یسنت

 قیپژوهش از تحق نهیشیپ یو بررس یابه همراه مطالعات کتابخانه کند،یاستفاده م مرتبط با موضوع گریمستخرج از مطالعات د یهاافتهیاز 

ها و مفهوم شدهییشناسا یقوله با توجه کدهاپژوهش، ده م از آمدهدستبه یهاافتهی . ازگرددیماز داده استفاده  تیدرنهاگر که یمحققان د

 یخدمات محصول، خدمات برند، تجربه تعامل انسان ،یشامل پنج مقوله، خدمات مشتر ی. بعد اول تجربه سنتشدیبندگروه ،یدر دو بعد اصل

بعد  نیا یارجاع را به خود اختصاص داده است و جزء پنج مقوله اصل زانیم نیشتریاست؛ که ب یو سازمان یو تجربه ارتباط انسان یو احساس

اطلاعات و استفاده مجدد از اطلاعات،  رهیکاهش زمان، تجربه ذخ نه،یشامل: پنج مقوله، کاهش هز نیبعد تجربه آنلا ،یقرارگرفته است؛ و بعد

 ت.کار و خانه اس طیدر مح یریادگیو تجربه  یریادگیخود  ای یتجربه خودآموز
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 مقدمه
شتری و تعیین چگونگی  سیار   بازاریابیبرای علم این مفهوم،  یریگاندازه مفهوم تجربه م ست ) ب شتری   (.2019و دیگران،  1بینوحیاتی ا تجربه م

شتر به ادراک و ذهنیت   سبت بی سبت به محصول و خدمات   در مشتری   جادشده یاهای ای از احساس به مجموعه ارتباط دارد و سازمان  به او ن ن
ها امروزه اهمیت بسیار بالایی در سازمانو  است هر سازمانبرای ی عامل تبلیغات نیبهترین و مؤثرتر، مشتریخوب تجربه . کندیمسازمان اشاره 

در اشتتنال متفاوت ارائه  هستتتند که به مخاطبان خود خدمات و امنانات آموزشتتی،  نوعی ستتازمان خدماتی هم هادانشتتگاه. استتت داکردهیپ
شگاه و یا   مخاطبان ،دهندیم سازمان دان ستفاده    یبرندمحصول، خدمات و یا   برابردر  تولیدی یا خدماتی، هر  سازمان ا ، آنچه را کنندیمکه از 

کنند و درنهایت در مورد ، مقایستتته میانددهیدیا  شتتتنیده و تبلیغاتی که را با اطلاعات اندکردهاز خدمات یا محصتتتول ستتتازمان دریافت  که 
 د کرد.خواهنی ریگمیتصم جهت خرید مجدد، محصول، خدمات و سازمان موردنظرشان

و بدون  صورت مستقیماینترنت و فضای مجازی، فرصت بسیار خوبی فراهم گشته که مخاطبان با سازمان بهجدید مانند باوجود فناوری امروزه 

بینش توانند تجربه و می، مخاطبان سازمان، های اجتماعی و فضای اینترنت و ارتباط مجازیبا ظهور رسانه ، ارتباط برقرار کنند.یاواسطههیچ 

ترین عنوان ینی از مهمبا کمک فضای مجازی و اینترنت، به .(2017، 2خوبی، به اشتراک بگذارند )اسمیتخود را از بازار، برای دیگران به

، در هر زمان و هر و تجربه مشتری از این فضا دستاوردهای بشری که امروزه بشر را در مدیریت زمان کمک کرده است، دسترسی به اطلاعات

 .(2020 3منانی ممنن شده است )سینگ، ساندرلند

در حیطه مدیریت  یریگمیتصم یهابخش، ترین زا و چالش نیترینی از مهم ،کشورهر ساختار نظام آموزشی ، هاسازمان یرسانخدماتدر     

 هادانشگاهبررسی نحوه ارائه خدمات  .(1391فتحی واجارگاه کورش، ملنی حمید، ) شودیمحسوب مآن کشور نظام آموزشی  یزیرو برنامه

اما پس از ظهور اینترنت و وجود فضای  ؛اندبودهسنتی  صورتبهخدمات  دهندهارائه طولانی تا به امروز، زمانمدتدر  هادانشگاهدهد، نشان می

 ذکرقابلاست.  شدهاضافه هاآن یرسانخدماتبر نوع  همی برخط رسانخدماتنوین  یهاروشدر حیطه تجربه مشتری،  هادانشگاه مجازی،

سنتی باشند و در چند سال اخیر هم همواره  صورتبهخدمات  کنندهارائهو دارند که  داشتهبیشتر تمایل  هادانشگاه ،طورمعمولبه است که

 اما در چند سال اخیر به علت شرایط خاص فراگیری بیماری کرونا، کردندیم یرسانخدمت سنتی به دانشجویان و مخاطبان خود صورتبه

و برخی از مراکز  پیشرو یهادانشگاه برخی هرچند. ارائه شد صد در صد برخط، صورتبهدر مدت فراگیری این بیماری،  هادانشگاهخدمات 

اما در زمان فراگیری  اندبودهموردی  صورتبه خط،، خدمات بردهندهارائه 2000بر اساس اهداف و استراتژی خاص خود، از سال  آموزشی

بر خط ارائه دادند  صورتبهدر ایران و جهان، خدمات خود را  هادانشگاهاین بیماری، همه  یریگهمهبیماری کرونا به علت شرایط خاص دنیا و 

به سمت  هادانشگاه مجدداًکنترل بیماری کرونا،  ، اما بعد ازاندکردهو دانشجویان تجربه آموزش صد در صد برخط را در این دوران تجربه 

آموزش مجازی روی آوردندکه با توجه به تجربه خوب دانشجویان به آموزش برخط در دوران کرونا، بازگشت کامل به سمت آموزش سنتی، 

خوبی که جهت آموزش بر خط در  یهارساختیز باوجوددر شرایط حاضر  کهنیابا توجه به  دانشجویان و اهالی علم نبود و دیتائمورد 

بسیاری از مخاطبان دانشگاه به علت شرایط خاص شغلی، خانوادگی، دوری مسافت،  است و وجود دارد و از سوی دیگر جادشدهیا هادانشگاه

از خدمات را  یاعمدهبخش  دهدیمکه دانشگاه ارائه  هستند که در کنار خدمات سنتی مندعلاقهدیگر،  کمبود امنانات و موارد مختلف

 مخاطبینیتواند پاسخگوی تقاضای انبوه آموزش برخط در کنار آموزش سنتی می به این نتیجه رسید که توانیمبرخط ارائه دهد،  صورتبه

_______________________________________________________________ 
1 Bueno, E. Brenner, T. Weber, B. Luiz Bomfim, E. Takashi Kato, H 
2 Smith.C 
3 Singh&, Sunderland 
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آموزشی برخط با استفاده از  طیمح ارائه .دنمای یجادمیامشنلاتی را  هاآناما حضور در کلاس برای  باشد که میل به رشد و تعالی علمی دارند

دستخوش تغییر قرار دهد و نیاز به حضور فیزینی برخط،  کنار آموزشدر های سنتی آموزش را تواند شیوههای آموزشی مناسب، میآوریفن

بر بهبود خوبی را  تجربه سنتی در کنار بر خط، آموزشی برگزارشده یهادوره .(20201 ،)چه، جینی و همناران دیتر نمارنگدر کلاس را کم

 (.1397ی، غلامرضا و دیگران، مور کانشمس ) خواهد داشتتأثیر مثبت با نتایج سازمانی 

 

 هدف
و هدفمند را برای  فضای آموزشی مناسب به همراه امنانات آموزشی توانندیمکه  هادانشگاه خصوصبهو  های امروزیدر فضای رقابتی سازمان

 مدیرانگردد.  انتواند باعث ایجاد رضایت و درنهایت رسیدن به وفاداری مخاطبارائه یک تجربه خوب، می، دانشجویان خود فراهم نمایند

آگاه باشند و ، شودانگیز در مشتریان میبایستی از عوامل اصلی مؤثر بر تجربه مشتری که منجر به ایجاد تجربه عالی و شگفت امروزی، هاسازمان

 )خراط نماینداستفاده  او به نفع سازمان خود،از فلسفه مدیریت تجربه مشتری در تعیین رفتار آینده  توانندیم یاد بگیرند و درک کنند که چگونه

 .(2020، 2و دیگران

، حضوری() از طریق فضای سنتی دانشگاهتوانند علاوه بر ارتباط با میاینترنت، دانشجویان دانشگاه،  خصوصبهجدید و  یهایآورفنبا کاربرد 

های اجتماعی و فضای مجازی، ظهور رسانهبا  باید به این ننته توجه کرد که تیدرنها. شوند مندبهرهاز خدمات دانشگاه از طریق فضای برخط هم 

ازی و از طریق این فضا و ارتباط مج .است مدهبه وجود آجدید برای مشتریان  یاتجربهو ها با مخاطبان راه جدیدی برای ارتباط مردم و سازمان

گذارند )سینک، و تجربه خود را با دیگران به اشتراککنند  یرسانخدمات، انجام دهند دوفروشیخر ،توانند، در بازارمی هاسازمان، برخط

 اهنهیهزکنند، توجه به کاهش زمان و آن توجه بیشتری می بهمهمی که مشتریان در حال حاضر با توجه به فضای بر خط  ننته .(20203سادرلند،

)جی  دارندصورت برخط علاوه بر خرید سنتی، در فضای مجازی و به جدیدی را تجربه مشتریان در عصر حاضر،، در فرایند خرید است؛ بنابراین

 (.4،2017موریس

بسیار  برای دانشجویان تواندیمآن است، آموزش سنتی  کنندهلیتنمشود بلنه جایگزین آموزش سنتی  طور کاملبه تواندینمآموزش مجازی 

 آموزشیبرای رفع نیازهای تواند می در کنار آموزش سنتی، اماّ در بعضی از موارد آموزش برخط باشد و دارای مزایای بسیاری است مؤثر

که ترکیبی از آموزش برخط  تجربه مشتری است هیبریدی ارائه مدل ،حاضرهدف پژوهش  تیدرنها باشد؛ دانشجویان، پاسخگویی بالایی داشته

 .آوردتجربه خوبی را برای دانشجویان فراهم  با ارائه این مدل، توانمیو و سنتی است 

 

 

 ضرورت
دوران، مجدداً به حالت قبل از کرونا برگشته است و باوجود تجربه  نیدانشگاه در ا یمتأسفانه خدمات آموزش و حال حاضر، دوران پسا کرونادر 

 در دانشگاه انیانشجود یبه استفاده از خدمات برخط برا ازینبازهم،  یو حت اندداشته یدر دوران کرونا از آموزش مجاز انیخوبی که دانشجو

دوران پسا  ینوعبهاز دانشجویان در دوران حاضر که  یاریبس .اندآوردهبه آموزش سنتی روی  مجدداً هادانشگاهاکثر  متأسفانهاما  وجود دارد

برخط در کنار روش سنتی استفاده نمایند  صورتبه ،یو پژوهش یاز خدمات آموزش یبرخ تمایل بسیاری دارند که بتوانند از شودیمنامیده  کرونا

 .اندرفتهبه سمت خدمات سنتی  هادانشگاهاکثر  متأسفانهکه 
_______________________________________________________________ 
1 Che, A. Jeannie 
2Kharat, M.G. Chikhalkar, R.D. Jha, M.K. and Kharat, M.G. 
3 Singh, R. & Sunderland 
4 Morris. J. 
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 تجربه هیبریدی مدل کی ارائه با و است شتریب یدانشجو جذب جهت مختلف هایدانشگاه نیب دیشد یرقابت یفضا ق،یتحق نیا انجام ضرورت

، دارد وجود دانشگاه هایصندلی نیب رقابت که درزمانی یاسلام آزاد دانشگاه در شتر،یب انیدانشجو حفظ و جذب نهیدر زم توانیم،می ،یمشتر

مدل  ،محقق بر آن است که ،قیتحق نیا در تیاهم قابل ننته .میینما یریاز کاهش تعداد دانشجو در درازمدت جلوگ و میقدم مؤثرتری بردار

 .باشد انیدانشجو یبرا یاسلام آزاد دانشگاه بهتر رسانیخدمات یبرا مهم یگام مدل نیا رائها تواندمی کهارائه دهد  را یتجربه مشتر هیبریدی

 تحقیق سؤالات
اولین سؤال برای شروع پژوهش  است.، چه چیزی، چه کسی و چه زمانی های پژوهش استنخستین گام درروش فراترکیب تنظیم پرسش

سؤال چه چیزی در این پژوهش شامل سؤال زیر است، مدل هیبریدی تجربه مشتری با استفاده از روش تحقیق  .است یزیچفراترکیب چه 

 ؟چیستفراترکیب 

ل هیبریدی است که نمایه جامعه موردمطالعه و موردتوجه پژوهش حاضر در حوزه مبحث تجربه مشتری و مد 1؟در پاسخ به سؤال چه کسی 

 4 4جیس - 33امرالد- 22دایر کت نسیسا -1های النترونینی علمی معتبر و مورد تائید جامعه پژوهشگران دانشگاهی است. شاملشده در پایگاه

 های مرتبط است.های کمبریج و منابع مستخرج از متون و مقالهمجله 7- 7استور یج 6- 6اسپرینگر -5 5و فرانسیس لوریت-

در مبحث تجربه مشتری و مدل  2000های بین سال، مطالعات باهدف افزایش جامعیت و کیفیت پژوهشپژوهش  8؟در پاسخ به سؤال چه زمانی

 است. شدهانتخابو  تعیین داده، یآورجمع جهت 2024هیبریدی تا سال 

 .نقش و مدلشان در تحقیق چگونه استکنیم که ابعاد تجربه هیبریدی مشتری )تجربه برخط و تجربه سنتی( مطرح می 9؟در سؤال چگونه  

 

 پیشینه پژوهش

شده در این تجربه مشتری متعدد و فراوان است و با توجه به تعدد تحقیقات و مطالعات انجام در عرصهشده ذکر است که مطالعات انجامقابل

 آمده است.دستتجربه مشتری برخط و سنتی از سوی محققین در تحقیقات مختلف به در زمینهتفاوت و فراوانی زمینه، ابعاد م

کاوی، الگوریتم داده با روش های سنتی در مورد تجربه مشتریدر مقابل مدل هیبریدیهای در پژوهشی با عنوان مدل 10،2018مارتا گنسالوز   

 کند، خریداران در این مدل، بیشتر درگیر هستند.تجربه بهتری را برای مشتریان فراهم می هیبریدیمدل به این نتیجه رسید که 

تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی انجام شد، تجربه با روش در بستر برخط  یو منفتجربه خرید مثبت  بانام 11،2020در پژوهشی که براری و روس

کرده و مطرح کردند که این سازه دارای دو بعد احساسی و شناختی است که تجربه برخط مشتری را دارای دو روینرد مثبت و منفی ارزیابی 

_______________________________________________________________ 
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و عقلایی خرید محصول و خدمت  انِیدر ارتباط با جوانب کارکردگرا یگرایانه و عاطفی و تجربه شناختاحساسی در ارتباط با جوانب لذت

توجه است اما دارای به سراغ نظریه آزمایی رفته است، اگرچه قابل های این پژوهش که با روینردی کلی گرایانهدر بستر برخط هست. یافته

مفهوم پیچیده تجربه مشتریان نیست و همچنین مانند سایر مطالعات این عرصه شرایط بحران را حتی باوجود  در زمینهنگری لازم ظرافت و جزئی

 حاکمیت این شرایط در نظر نگرفته است.

 9ها و روندهای پژوهش، تحقیقات مدیریت تجربه مشتری را در ای با عنوان: مدیریت تجربه مشتری؛ حوزه، در مقاله1400موسوی  سایپر   

های اخیر، موضوعاتی های ایتن مطالعه مشخص شد که در سالبندی و مقالات هسته این حوزه را شناسایی کرده است. بر اساس یافتهخوشه دسته

ها، سفر مشتری، کیفیت ختدمات، متدیریت ارتبتاط بتا مشتتری اجتماعی و فروش آنلاین، در تحقیقات حوزه مدیریت تجربه مانند کلان داده

 .مشتری در کانون توجه قرارگرفته است

بعد  8شامل  لمد نی، سنجش مدل مدیریت تجربه مشتری در خدمات باننداری النترونینی، ا1400در پژوهشی دیگر مصطفی اله وردی    

دهنده خدمات باننداری النترونینی، عوامل بازاریابی، عوامل زیرساخت تننولوژیک، عوامل ساختار، عوامل تجربه مشتری، ابزار ارائه

های مدل مورد تائید است ها نشان داد که ابعاد و مؤلفههیهای آن است، فرضمشتریان، عوامل صنعت، خدمات باننداری و محیط کلان از مؤلفه

، پژوهشی با عنوان شناسایی عوامل مؤثر بر تجربه 1400حامد مختاری  سازمانی است.سازمانی و برونبه مشتری وابسته به ابعاد درونو تجر

محصول/خدمت،  :تم به شرح زیر شناسایی شدند 10مطالعه منتخب، عوامل مؤثر بر تجربه مشتری در  121مشتری با روینرد فراترکیب، از 

 یطی، فرآیند محصول، عوامل مشتری، کارکنان، استراتژی بازاریابی، تجربه گذشته، برند و عوامل خارجی بودند.عوامل اجتماعی، مح

یه در صنعت  1400محمدصادقی فر و دیگران،     نظریه پا بر اساس روینرد  پیشنهاد یک مدل مدیریت تجربه مشتری 

نوردی مقوله زمینههوا یط  یط، ای، مداخلهها شامل، شرا ی استراتژیگر شرا یط شامل کیفیت مشتر نتایج. علی شرا ها و 

زمینهاقتصادی، سیاست تیمداری، وضع یط  بع، شرا منا نات و  ، ای شامل حمایتگذاری کلان، امنا نهادی بین  های 

نسانی است.اقتصادی تعاملات و سیستم مدیریت و عوامل مداخله بع ا منا  گر شامل 

 یابیارزش ندیفرا یاجرا یبرا یمعلمان در دوران کرونا و ارائه مدل کاربرد ستهیتجارب ز لیعنوان تحل پژوهشی با 1401شاد  یلیبهرنگ اسماع  

 یهدف، کاربرد ازلحاظ قی، انجام شد، تحق13دوره:  ،یتیترب یروانشناس یهامهارت یپس از کرونا در فصلنامه علم یبیترک یهاآموزشدر 

 هادادهانتخاب شدند.  یگلوله برف یریگنمونهنفر با روش  20انجام شد.  یشناخت داریپد وهیبود که به ش یفیروش از نوع مطالعات ک ازلحاظو 

آموزش  یهافرصت ج،ی. با توجه به نتارفتقرار گ لیمورد تحل یزیو با استفاده از روش کلا یآورجمع افتهیساختار مهین یهامصاحبه قیاز طر

 رفتنشانبالا  س،یتدر یجذاب نمودن فضا نه،یپرهز یحذف ترددها ،یارسانهمعطوف به معلم )ارتقاء سواد  یهافرصتاز:  اندعبارت یمجاز

(، نهیپرهز یترددها ذفح ،یارسانهدانش آموزان، ارتقاء سواد  فیبا تنال ایاول شتریب یریمعطوف به خانواده )درگ یهافرصتمعلم(؛ 

 نه،یپرهز یحذف ترددها ،یارسانهارتقاء سواد  ،یریادگیگسترش منابع  ،یلیتحص یافتادگعقب)جبران  آموزدانشمعطوف به  یهافرصت

 یهابسته نهیهز ،یکاف زاتیاز: معطوف به معلم )عدم تجه اندعبارت هاچالش(. یخود راهبر، پژوهش محور یریادگی ،یهمنار هیروح جیترو

(، ینترنتیا یهانهیهز ،ی، ضعف سواد اطلاعاتهاآنبا دروس و نحوه آموزش  ییضعف در ارتباطات و...(، معطوف به خانواده )عدم آشنا ،ینترنتیا

 یریادگی، عدم آموزدانشمعلم و  نیب یضعف در ارتباطات عاطف ،ینترنتیا یهابسته نهیهز نترنت،یبه ا ی)عدم دسترس آموزدانشمعطوف به 



 
 77شماره  /1402زمستان / 22می پژوهشی مدیریت فردا/ سال نشریه عل

 
 

154 

 

با آموزش  یآموزش مجاز تأثیر سهیمقاله تحت عنوان مقا 1401نژاد در سال  یمحمد رض (.یلیتحص یکاراهمالو  انهیب رااضطرا کامل،

 هیبه چاپ رساند در نما یاسلام تیو ترب میو تعل یدر روانشناس قیو تحق ینوآور یکنگره مل نیبر عملنرد دانش آموزان در چهارم یحضور

با  یلازم و ارتباط کاف تیفیکه ک یشد و مقالات یمقاله بررس 10از  شیب قیتحق ندیفرآ یاست در ط یمقاله، سنتز پژوه قیروش تحق نایلیویس

آموزش  نیدارد. همچن ینسبت به آموزش حضور یشتریب یایمزا یپژوهش آموزش مجاز نیا یهاافتهیشد، بر اساس  یمقاله داشتند غربالگر

 سهیدر مقا یآموزش مجاز جهیدرنتداشته است.  ینسبت به آموزش حضور انیبر عملنرد دانش آموزان و دانشجو یشتریب یرگذاریتأث یمجاز

آموزش  یبیو ترک یقیآموزش تلف ازمندیکرد و ن یبانیپشت توانیمرا  یشتریب آموزدانشدارد و تعداد  یبهتر دعملنر یبا آموزش حضور

 هستند. یو حضور یمجاز

درس  یریادگی زانیدر م یو استادمحور با آموزش مجاز یآموزش حضور وهیش تأثیر سهیمقاتحت عنوان:  ایمقاله، 1398مریم موسیوند،   

 ازلحاظپژوهش ، اندرساندهبه چاپ  97-106صفحات ، 2، شماره 18دوره ، پژوهان یمجله علمدر  انیدانشجو یفرهنگ و تمدن اسلام خیتار

 صیروش تخص و با انتخاب نمودند یدختر رشته پزشن انینفر از دانشجو 30 یجامعه آمار ی،تجرب مهیو مطالعه ن یو هدف کاربرد تیماه

شدند. ملاک  میفصل دهم تقس یریادگیجهت آموزش و  یاستادمحور و آموزش مجاز یآموزش حضور ،نفرِساده به دو گروه پانزده  یتصادف

و استاد  یحضور سیتدر درروش انیدانشجو ینمره آزمون علم دنمو مشخص هاافتهیدر آزمون بود.  شدهکسبنمره  ی،ریادگیدر بعد  یابیارز

از مدرس دوره از  انیدانشجو تیو رضا یاجتماع یهمبستگ نیانگیم ،یآموزش مجاز درروش قرار داشته است. یترمناسب تیمحور در وضع

 یآموزش یها درروشمهم  یرکن و اساس کیحضور و تعامل با استاد  انیدانشجو دگاهیاز د آننه یریگجهینت کمتر بوده است. اریمع نیانگیم

 .شودمیدانشجو و استاد  نیب یاجتماع یروابط و همبستگ افتنی انیتعامل باعث جر نیکه ا است سیو تدر

ریاضی شهرستان رودسر،  سحضوری در دردو آموزش مجازی و تجربه  تأثیر همقایس باهدف یپژوهش در 1399مائده اکبری و سارا نسودیان   

نمرات بعد  هرسیدند ک هاین نتیج هب 1اس پی اس اس افزارنرمبا استفاده از دو آزمون قبل و بعد از آموزش مجازی و تحلیل نمرات با استفاده از 

اجتماعی، آموزش  یهامهارتگیری دانش آموزان، یاد یمیخودتنظیزه، گآموزش مجازی در افزایش ان تأثیر .است افتهیبهبودازی جاز آموزش م

برای اجتماعی  کآموزش حضوری دارد اما تعامل نزدی هیاضی عملنرد بهتری نسبت برو آموزش  هتحصیلی، ارتقاء مطالع یهاشرفتیپزبان، 

در سراسر دنیا استفاده از آموزش مجازی بیشتر شده  است امروزهر مستلزم آموزش حضوری گکودکان با یندی یهایبازشدن و تقویت زبان و 

کمتر و تأثیرات مثبت بر عملنرد دانش آموزان  یهانهیهزانی، گیل، آموزش هملد نیترعمده. هستآن در حال ارتقاء استفاده از و امنانات 

از روش آموزشی باشد بدین ترتیب باید  فهداوی تمامی اگپاسخ تواندینم ییتنهابهآموزش مجازی  هاپژوهشنتایج برخی  هب ه. با توجهست

 تواندیممتنوع آموزشی  یهالمیفاستفاده نمود. استفاده از آموزش النترونی همراه با تصاویر و  (مجازی و حضوری)آموزش ترکیبی تجربه 

 گذارد.یادگیری و عملنرد دانش آموزان  زیادی بر تأثیر

_______________________________________________________________ 
1 spss 
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 انیدانشجو ازیبر امت یآموزش حضور یهاروشو  یآموزش مجاز یاحتمال تأثیر یبررسپژوهشی تحت عنوان  2020صالح صبوری در سال   

 یبرا یمجاز آموزشپژوهش از  نیدر ابه چاپ رسانده،  42تا  35صفحه  83شماره  29 دوره 2در نشریه ایرانیان ژورنال 1کرمان یداروساز

است. مطالعه  شدهاستفاده یداروساز یکرمان در دوره آموزش یداروساز انیبر نمرات دانشجو یو مجاز یآموزش حضور یاحتمال تأثیر سهیمقا

در دسترس انجام شد. در  یریگبه روش نمونه 1397و  96 یلیکرمان در سال تحص یدانشگاه علوم پزشن یداروساز یدانشجو 191 یبر رو

در  یبا جلسات عمل یدر کلاس معمول یشدند، به روش سخنران فی( تعرn=106گروه کنترل ) وانعنبهکه  یانی، دانشجو1396 یلیسال تحص

 تیریمد ستمیبا استفاده از س یآموزش مجاز قی( از طرn=85) یشی، دانش آموزان گروه آزما1397 یلیکردند. در سال تحص سیداروخانه تدر

 یروش عنوانبه تواندیم ی: آموزش مجازیریگجهیکردند. نت نیو سپس مانند گروه کنترل در داروخانه تمر دندی( آموزش ددی)نو یریادگی

و  یمجاز یدانشگاه پزشن قیمحور در نظر گرفته شود. با توجه به در دسترس بودن بستر مناسب از طرکلاس یمنمل در کنار آموزش سنت

 .شودمی هیتوص یبیترک یداروساز یدوره آموزش ان،یدانشجو تیرضا

 یشناسروش

 

های پژوهش و ای و بررسی پیشینهکیفی است مبتنی بر مرور سیستماتیک اطلاعات از طریق مطالعات کتابخانه ی، روش3فراترکیب یا متاسنتز

استخراج کدها، تعابیر و  پذیرد تا از طریق، در حقیقت در این دسته از مطالعات، مروری ساختارمند انجام میمحققان دیگرشده مطالعات انجام

سازی با تلفیق مطالعات گذشته، بتوانیم سازی و همسانبا روشی ینسان دیگر محققان در اطلاعات کیفی یی دقیقشده با جستجومفاهیم ارائه

 تری را به دست آوریم.تعابیر و مفاهیم جدید و جامع

در موضوع تجربه نتایج مطالعات متعدد از  آمدهدستیب و مقایسه بهتولید دانش جدید با ترکپژوهش حاضر،  در ،روش اینکاربردی هدف 

 شدهاستفادهبرای رسیدن به دانش و مدل جدید که در این تحقیق  مندنظاممرور  استفاده از روشو سنتی محققان دیگر است روینردی با  برخط

سندلوسنی و فراترکیب روش از  شدهاقتباس ای افرآیند هفت مرحله کی شده در تحقیق حاضر، فراترکیب مورداستفادهاست. مدل کاربردی 

و ترکیب  بررسی ،مرتبط اتموضوع ه همراهبرا دیگر محققین  شده از مطالعاتاستخراج یهاافتهیاطلاعات و  است که در این روش 4باروسو

تر نسبت به مسائل به تر و گستردهجامعی و دید دهدیدانش فعلی را گسترش م تیو درنها رسدیم جدید یهااستعاره وها مدل به و کندیم

 .آوردیوجود م

توانیم مطالعات کیفی متعددی را به دست آوریم که همه که در بسیاری از موضوعات، میعلت است که ازآنجاییایناهمیت روش فراترکیب به

شود تا به علت تعدد مطالعات کیفی در مورد یک پدیده واحد، این امنان فراهم می .انداین مطالعات پدیده مشترکی را موردبررسی قرار داده

های نوظهور و موردتوجه در ها حاصل گردد. امروزه روش فراترکیب از روشیا ترکیب این مطالعات، شرایط ایجاد تفسیر جدید از آن با سنتز

خروجی روش فراترکیب روینردی کلی  .و به گسترش استرعات علوم اجتماعی مطالعات کیفی است که استفاده از آن در تحقیقات و مطال

تواند ابزار ارزشمندی برای تسهیل در رویه ساخت تئوری از طریق ترکیب دهد و این روینرد مینسبت به پدیده موردمطالعه ارائه می

 (5،1988سیستماتیک باشد )نابلیت و هاره

_______________________________________________________________ 
1 Exploring the Possible Effect of Virtual Education and face-to-face education methods on the score of Kerman pharmacy students  
2 IRANIAN JOURNAL OF MEDICAL EDUCATION 
3 meta synthesis 
4 Sandelowski and Barros (2007) 
5 hare and noblit 
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ها و نتیجه گرفتن از این شده، جهت کشف مفاهیم اساسی آنام کردن نتایج مطالعات کیفی قبلی انجامدیگر هدف روش فراترکیب، ادغعبارتبه

صورت کیفی و بر روی مفاهیم های روش تحقیق فرا مطالعه هست که بهمفاهیم به یک مفهوم نهایی واحد است. این روش ینی از بخش

 (12006زیمر) ردیگمورداستفاده در مطالعات گذشته انجام می

 

 
 

 ی روش فراترکیبامرحلههفت  ندی( فرا1شنل )

 

 

 های پژوهشیگام اول: بیان مسئله به همراه سؤال

سؤال چه چیزی  .است 2چه چیزیهای پژوهش است و اولین سؤال برای شروع پژوهش فراترکیب نخستین گام درروش فراترکیب تنظیم پرسش

 هیبریدی تجربه مشتری با استفاده از روش تحقیق فراترکیب چگونه است؟مدل  در این پژوهش شامل سؤال زیر است،

_______________________________________________________________ 
1zimmer 
2 what 

بیان مسئله به 
همراه سؤال های 

پژوهشی

مرور ادبیات به  
شکل نظام مند

جستجوی 
سیستماتیک و 
انتخاب مناسب

استخراج اطلاعات  
از متن مقالات

تجزیه وتحلیل و 
ترکیب یافته های 

کیفی

کنترل کیفیت

ارائه نتایج
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در حوزه مبحث تجربه مشتری و مدل هیبریدی است که نمایه شده در جامعه موردمطالعه و موردتوجه پژوهش حاضر  1در پاسخ به سؤال چه کسی

و  لوریت -4 4جیس -33امرالد -22دایر کت نسیسا - 1است. شامل  های النترونینی علمی معتبر و مورد تائید جامعه پژوهشگران دانشگاهیپایگاه

 های مرتبط است.های کمبریج و منابع مستخرج از متون و مقالهمجله -7 7استور یج -6 6اسپرینگر -5 5فرانسیس

 2024در مبحث تجربه مشتری و مدل هیبریدی تا سال  2000های باهدف افزایش جامعیت و کیفیت پژوهش بین سال 8در پاسخ به سؤال چه زمانی

 شده است.تعیین

 گذارند.می تأثیرو تجربه سنتی( چگونه بر یندیگر  برخطکنیم که ابعاد تجربه هیبریدی مشتری )تجربه مطرح می 9در سؤال چگونه

 
 

 مندشکل نظامگام دوم: مرور ادبیات به 
تجربه  -3تجربه خدمات سازمان  -2تجربه برند سازمان  - 1اند از مورد است که عبارت 10های انتخابی جهت انجام عملیات جستجو شامل کلیدواژه

تجربه کاهش  -7تجربه کاهش زمان  -6تجربه ارتباطات سازمانی و پرسنلی  -5تجربه تعاملات انسانی و احساسی در سازمان  -4محصول سازمان 

تجربه تنرارپذیری اطلاعات و ذخیره اطلاعات، گزینش  -10تجربه یادگیری در محیط کار و یا محیط خانه  -9تجربه خودآموزی مشتری  -8هزینه 

با موضوع مدل شده، مبتنی بر ادبیات تحقیق و استفاده محققین در تحقیقات از عبارات مختلف فوق در عناوین پژوهشی مرتبط های استفادهکلیدواژه

 است. برخطسنتی و تجربه  یهیبریدی تجربه مشتری، تجرب

 (2017(، )وانگ و دیگران 2016مثال تجربه خدمت، محصول، برند و مصرف )کول و سری واستاوا عنوانبه

( کاهش 1400)مصطفی اله وردی  ینیرسانی النترون( تجربه خدمات1400)پریسا موسوی و دیگران  یتعاملات با مشتری، تعاملات انسانی و احساس

( خودآموزی، ذخیره اطلاعات، 1399آوری اطلاعات )سید ابراهیم حسینی، ( ذخیره اطلاعات، تنرارپذیری و جمع1400هزینه، )حامد مختاری 

 (2021( کاهش زمان و هزینه )رولی چاریتاس و دیگران 1398( )حسین نجفی 1390تنرارپذیری اطلاعات )عاطفه کیخسروی،

 

 ام سوم: جستجوی سیستماتیک و انتخاب مناسبگ
 .مقاله به شرح جدول زیر شناسایی شدند 59869های داده، تعداد شده در پایگاهدرنتیجه جستجوی اولیه انجام

 

 

 

 

 

 
 

_______________________________________________________________ 
1 who 
2 Sciencedirect 
3 Emerald 
4 Sage 
5 Taylor&Francis 
6 Springer 
7 JSTOR 
8 when 
9 HOW 
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 جستجوی سیستماتیک و انتخاب مناسب (1جدول )

 هایافتهمجموع  پایگاه اطلاعاتی ردیف هامجموع یافته پایگاه اطلاعاتی ردیف

 328 جی استور 5 48688 ساینس دایر کت 1

 190 اسپرینگر 6 6378 امرالد 2

 226 مجلات کمبریج 7 1890 سیج 3

 SID 1749منابع ایرانی  8 420 تیلور و فرانسیس 4

 59869 مجموع کل    

 
گرفته افزاری و دستی انجامصورت نرمذکرشده در بالا بهشده، های معتبر و شناختهجستجوی فوق با استفاده از موتورهای جستجو در پایگاه داده

های تحقیق بود، بیشترین تعداد مقاله یافت شده های مختلف مرتبط به کلیدواژهمقاله در پایگاه 59869شده، تعداد است، از مقالات مختلف بررسی

های مرتبط، محدودسازی دواژهیافزاری، کلاز قابلیت فیلتر نرمسپس با استفاده  .مربوط به مجله ساینس دایر کت و کلیدواژه تجربه مشتری است

 ها بررسی شد.شد و در موتورهای جستجوی پایگاه داده

مقاله در این مرحله باقی ماند. ننته مهم آننه در بخش عنوان برای بررسی  780منابع مرتبط با تحقیق ازنظر عنوان و چنیده شناسایی شدند و درنهایت 

های ، سنتی و هیبریدی بررسی شدند و درنهایت با توجه به کلیدواژهبرخطهای مرتبط با موضوع تجربه مشتری، تجربه وان مقاله، مقالهمرتبط بودن عن

ها نتایج و اهداف تحقیقات موردتوجه قرار گرفت و مقالاتی که در راستای انتخابی در عناوین مقالات انتخاب شدند. در بخش بررسی چنیده

یا شناسایی عوامل مؤثر بر تجربه مشتری بودند انتخاب شدند، در مرحله دستی فرایند جستجو، با توجه به معیارهای مرتبط، مقالات  معرفی ابعاد

ظر باقیمانده مطالعه گردید و متون مرتبط با اهداف تحقیق با توجه به محتوا و متغیرها تفنیک گردیدند در مرحله بررسی، محتوای مقالات ازن

ق و شفاف به متغیرهای تحقیق، وجود تعاریف عملیاتی دقیق و شفاف، موردبررسی قرار گرفتند و درنهایت با بررسی متغیرهای پژوهش اشاره دقی

ه ازنظر جامعیت مدل و مرتبط بودن در حیطه موضوعی مقاله و ارائه تعاریف شفاف، مقالاتی که مرتبط بودند انتخاب و مقالاتی که فاقد دیدگا

موضوع تحقیق بودند حذف شدند، در ادامه تحقیق موارد دیگری مانند زبان انگلیسی مقالات، در دسترس بودن مقالات، بررسی  جامع نسبت به

و سنتی و مواردی مانند کاهش زمان در تجربه مشتری،  برخطهای کمی و کیفی، ارائه مفاهیمی چون تجربه مشتری، تجربه هیبریدی، تجربه روش

رسانی، کاهش هزینه و کلمات مرتبط دیگر موردتوجه محقق موردبررسی قرار گرفت و درنهایت با حیط کار، خدماتیادگیری و آموزش در م

 مقاله جهت استفاده در فرآیند فراترکیب مورداستفاده قرار گرفت. 86توجه به معیارهای تعیین تناسب و صلاحیت متون منتخب درنهایت 

تر، منابع مورداستفاده محققین در تر و انجام طرح جامعشده در تحقیق، جهت دستیابی به نتایج دقیقانتخابمقاله  86درنهایت در طی مطالعه محتوای 

مقالات موردبررسی که ازنظر محقق برای اهداف این پژوهش مناسب بودند، بررسی و با توجه به مرتبط بودن، انتخاب گردیدند و در طی پژوهش 

 مقاله دیگر هم شناسایی و به لیست منابع تحقیق اضافه شدند و در ادامه فرایند فراترکیب قرار گرفتند. 38داد ها تعها و انتخاب آنبامطالعه آن

ها ادامه پیدا کرد و درمجموع با توجه به وبرگشتی تا رسیدن به حد اشباع کفایت، بررسیصورت رفتترتیب با جستجو بررسی مقالات، بهاینبه

 قرار گرفت. یمقاله مرتبط باهدف پژوهش انتخاب و موردبررس 124پژوهش یافت شده  59869تعداد  معیارهای ورودی و خروجی از
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 و رسیدن به تعداد مقالات نهایی جستجوی سیستماتیک(2شنل )

 
 

 گام چهارم: استخراج اطلاعات از متن مقالات
ها و اطلاعات مطالعه دقیق و بررسی نهایی مدارک جهت استخراج دادهگام چهارم بعد از شناسایی منابع مناسب و مرتبط با عنوان و کلمات کلیدی، 

ها ازنظر معیارهای انتخاب، عوامل کلیدی مدل آمده و تفنیک آندستها و اطلاعاتت بهمورد هدف تحقیق است. بعد از بررسی مقالات، داده

 .عنوان کدهای ورودی استخراج شدندهیبریدی تجربه مشتری به

 

 های کیفیوتحلیل و ترکیب یافتهیهگام پنجم: تجز
عنوان کد منظور شده و در تحقیق بههای پیشین استخراجمؤلفه اولیه از مدل 983در پژوهش حاضر، جهت ارائه مدل هیبریدی تجربه مشتری، تعداد 

آمده به کدهای تک دستهای به، کلیه مؤلفهایوبرگشتی چندمرحلهباره و مقایسه معانی، در طی فرایند رفتگردید. در ادامه تحقیق با مرور چندین

مفهوم و  81معنی در یک مفهوم، تعداد بندی کدهای مشابه و همکد شناسایی شدند در ادامه تحقیق با دسته 821عاملی تمیز داده شدند و درنهایت 

 .عنوان عوامل مدل هیبریدی تجربه مشتری استخراج گردیدمقوله به 10نهایتاً 

 

 رل کیفیتگام ششم: کنت
های مطالعات میدانی ای است که برای دستیابی به آن از روشدر پژوهش حاضر مبنای روایی که در گروه تحقیقات کیفی قرار دارد، روایی نظریه

شده استفاده 1شده است درنهایت برای سنجش پایایی تحقیق از آزمون کاپای کوهنگسترده، تنثرگرایی نظری و استفاده ازنظر متخصصان استفاده

 .است

_______________________________________________________________ 
1 Kappa Indicator 
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های قبل بازگشته و وبرگشت به گامصورت رفتجهت اطمینان از کیفیت پژوهش حاضر، محقق در طی فرایند اجرای فراترکیب، چندین مرتبه به

رآیند جستجو، باهدف شده در فمجدداً برگشته است تا از انجام صحیح فرایند تحقیق اطمینان پیدا کند. محقق جهت اطمینان از شفافیت مقالات انتخاب

شده در تحقیق به همراه توضیح، های انجامدستیابی جهت دقت بیشتر در فرآیند بررسی تحقیق، در طی فرایند تحقیق، به این ننته توجه شد که گام

 (2012، 1صورت مستند باشد )وندلرتوصیف، استدلال و به

تبار هر پژوهش فراترکیب وجود دارد و آن عدم جستجوی جامع و کامل مقالات ننته مهم در تحقیق حاضر، توجه به تهدیدهایی است که جهت اع

های علمی معتبر صورت سیستماتیک در ادبیات تحقیق و بر اساس پایگاه دادهها بهو مستندات برای تحقیق است، در این تحقیق فرایند بررسی داده

های مختلف و معتبر و روینردهای پژوهشی مختلف برای شناسایی های دادهق از پایگاهالمللی و داخلی انجام گردیده است، در انتخاب منابع تحقیبین

 گیری خاصی نداشته باشد.شده است، محقق تمام تلاش خود را انجام داده است تا تحقیق حاضر جهتو تلفیق مطالعات تحقیق استفاده

که  2شناسی کیفی است در این تحقیق از ضریب پایایی کاپای کوهنبرانگیز روشلشها ینی از ابعاد بسیار مهم و چایافتهمسئله اعتبار یابی و تعمیم

شده است. این ضریب برای محاسبه توافق بین دو کدگذار در تحلیل کیفی استفاده است استفاده حلیل کیفیتینی از معیارها جهت ارزیابی اعتبار 

 .شود. این شاخص مقدار بین صفر و یک دارد. صفر بیانگر عدم توافق کامل بین دو کدگذار و یک بیانگر بالاترین میزان توافق دو کدگذار استمی

 (2015)مانیان و رونقی  دهنده توافق بیشتر بین رتبه دهندگان استتر باشد، نشانزدیکهرچه مقدار این سنجه به عدد یک ن

 کدگذاری در تحلیل کیفی و موارد دیگر( بر اساس تفاوت نظرات پدیدارشناسی ،سنتزپژوهی ،فراترکیبهای ارزیابی اعتبار تحلیل کیفی )همه روش

 در زمینههای دیگری متفاوت و فراوان است که علاوه بر شاخص کوهن شاخص صحت کدگذاری های روایی و پایایی، جهتاند. روشایجادشده

پایایی هولستی، ضریب پایایی پی اسنات و موارد دیگر، برای بررسی  بیای، ضرضریب پایایی درون طبقه شوند مانندپایایی کدگذاری استفاده می

ازنظر یک خبره هم در حوزه علوم بازاریابی جهت حصول  نیشده است، همچناستفاده NVivo، SPSSافزار میزان توافق بین کدگذاران از هر دو نرم

 آمده استفاده گردید.دستگذاری بر نتایج بهاطمینان و صحه

 

 
 کاپای کوهنضریب پایایی  (2)جدول 

 کاپای کوهنضریب پایایی 

 عدد معنایی انحراف استاندارد مقدار 

 ./001 11/0 85/0 میزان توافق کاپای کوهن

 

 رسیم که میزان توافق بین کدها در حد نسبتاً بالایی است.به این نتیجه می 85/0و شاخص  001/0با توجه به عدد معنادار 

 

 

 

 

_______________________________________________________________ 
1 Wendler, R 
2 Cohen’s Kappa Index 

https://modireamari.org/analysis/%d8%a7%d9%86%d8%ac%d8%a7%d9%85-%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c/
https://modireamari.org/%d8%b1%d9%88%d8%b4-%d8%aa%d8%ad%d9%82%db%8c%d9%82/%d8%aa%da%a9%d9%86%db%8c%da%a9-%d9%81%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d8%b1%da%a9%db%8c%d8%a8/
https://modireamari.org/%d8%b1%d9%88%d8%b4-%d8%aa%d8%ad%d9%82%db%8c%d9%82/%d8%aa%da%a9%d9%86%db%8c%da%a9-%d9%81%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d8%b1%da%a9%db%8c%d8%a8/
https://modireamari.org/%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c/%d8%b3%d9%86%d8%aa%d8%b2%d9%be%da%98%d9%88%d9%87%db%8c/
https://modireamari.org/%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c/%d8%b3%d9%86%d8%aa%d8%b2%d9%be%da%98%d9%88%d9%87%db%8c/
https://modireamari.org/%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c/%d9%be%d8%af%db%8c%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3%db%8c/
https://modireamari.org/%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c/%d9%be%d8%af%db%8c%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3%db%8c/
https://modireamari.org/%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c/%da%a9%d8%af%da%af%d8%b0%d8%a7%d8%b1%db%8c-%d8%af%d8%b1-%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c/
https://modireamari.org/%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c/%da%a9%d8%af%da%af%d8%b0%d8%a7%d8%b1%db%8c-%d8%af%d8%b1-%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c/
https://modireamari.org/%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c/%d8%b5%d8%ad%d8%aa-%da%a9%d8%af%da%af%d8%b0%d8%a7%d8%b1%db%8c/
https://modireamari.org/%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c/%d8%b5%d8%ad%d8%aa-%da%a9%d8%af%da%af%d8%b0%d8%a7%d8%b1%db%8c/
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 ارائه نتایجگام هفتم: 
 .شودشده ارائه میهای مختلف و عوامل شناساییآمده از اجرای فرآیند فراترکیب شامل فراوانی شاخصدستهای بهدر گام هفتم یافته 

 تعداد دفعات ارجاع به متغیرها:

شترین تنرار مربوط است به متغیرهایی که از دهد، بیشده به متغیرها را ازنظر میزان فراوانی تنرار نشان مینمودار مذکور، تعداد دفعات اشاره 

ها، ذکر است محقق در طی تحقیق به معانی کدها و نام های مختلف آنها دومرتبه ارجاع شده است و قابلشده تنها به آنمنبع شناسایی 124بین 

یرهای استاندارد مشهود است و لزوم انجام آمده در نمودار پراکندگی، تفاوت عدم وجود متغدستتوجه داشته است بنابراین در اطلاعات به

 نماید.تحقیقات بیشتر را جهت رسیدن به مدلی استاندارد ایجاب می

 

 

 
 

 تعداد دفعات ارجاع به متغیرها (1نمودار )

 

 فراوانی تعداد مقالات برحسب کشو
میزان فراوانی مقالات منتخب برحسب کشورها نشان شده در حوزه مدل تجربه مشتری و مدل هیبریدی تجربه مشتری، با بررسی مقالات ارائه

مقاله را در این حوزه دارد بعدازآن  38ترین اقتصاد جهان، بیشترین تعداد مقاله یعنی شده است که با بررسی نتایج آماری، کشور امرینا با بزرگداده

 مقاله در جدول آماری ذکرشده است. 12اوانی بیشتر از مقاله و کشورهای دیگر هم با مقالات با فر 28مقاله هند  31به ترتیب کشور چین 

 

 
 فراوانی تعداد مقالات برحسب کشور (2نمودار )

 

 فراوانی برحسب سال پژوهش
عداد با بررسی آماری ازنظر میزان انتشارات مقالات در حوزه مدل تجربه مشتری و مدل هیبریدی تجربه مشتری محقق به این نتیجه رسیده است که ت

میزان  2021و  2020یافته است و در سال تعداد مقالات منتشرشده افزایش 2013یافته است، در سال در این حوزه افزایش 2008ها از سال پژوهش

 انتشار مقالات در این حوزه افزایش چشمگیری داشته است.
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 فراوانی برحسب سال پژوهش (3نمودار )

 مشتری(متغیرهای استخراجی )مدل هیبریدی تجربه 
ها دارای معانی شده از فرایند تحقیق، برخی مؤلفههای استخراجبندی مؤلفهتر در فرآیند کدگذاری تحقیق و گروهبرای دستیابی به نتایج دقیق

 جام پذیرد.تر انبندی و کدگذاری دقیقاند تا گروهها برای تفهیم بهتر در کدهای مجزا قرارگرفتهچندوجهی هستند به همین منظور این مؤلفه

شده است که ها تنها مفاهیمی انتخابشده است، با توجه به تعداد بالای مفاهیم و مقولهعنوان کدهای نهایی تحقیق انتخابکد، به 821درمجموع  

اب این کدها با توجه شده است انتخدر مقالات مختلف بیشترین تعداد تنرار را داشته است که با ذکر نام منبع و تعداد تنرار، در جدول زیر ارائه

بندی یا دو بعد وجود دارد روش ذکر است در مدل هیبریدی تجربه مشتری دو دستهشده است قابلبندی مشترک انجامبه اشتراک معانی و دسته

)جولیو ناویو  (3،2022)دیمیتریس موتزیس و دیگران(2،2018( )کریستوفر میشل تورپین2018، 1)توماهر عبد الرحیم اخمیمی برخط سنتی و روش

بندی مفاهیم و مقولات مرتبط با هر یک از این دو روش توجه شده شده در تحقیق حاضر، به تقسیم(، در مدل هیبریدی ارائه2023 4مارکو دیگران

 است.

 شدهاشاره( تم، ارجاع، مراجع 3جدول )

 شدهمراجع اشاره تعداد ارجاع تم

 کدهای نهایی، تجربه سنتی  بخش اول مدل

 ,Ying XuNan NiuZixiang Zhao2023 168 5خدمات مشتری - 1
Jagdish N. ShethVarsha JainAnupama Ambika2023, 

Fan ZhangHuan LiShijie Liu, Yajing WangGang,2023 

_______________________________________________________________ 
1 Tumadher Abdulrahim Ekhmimi 
2 Christopher Michael Turpin 
3 Dimitris Mourtzis, Nikos Panopoulos & John Angelopoulos 
4Julio Navío-Marco, Cristina Sanchez-Figueroa, ´ Arturo Galan 
5 customer services 
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 شدهمراجع اشاره تعداد ارجاع تم

 Xianyu ZhangLuCheng ChenXinguo Ming 2023 147 1خدمات محصول - 2
Philippe RomanGéraldine ThiryKevin Maréchal, 2023 

Minjun KimChiehyeon LimJuliana Hsuan,2023 
 

 Emmanuel MogajiMariachiara Restuccia,2022 98 2خدمات برند - 3
Rajendiran AnbumathiSriram DoraiUmayal Palaniappan,2022 

Radu DimitriuLuk Warlop,2021 
تجربه تعاملات انسانی و  - 4

 3احساسی

28 Harley OliffYing LiuMichael Ryan,2020 
Shuai TangDominic RobertsMani Golparvar-Fard,2020 

Steinar SolheimHege DamlienGuro Fossum,2020 
  25 4تجربه ارتباطات انسانی و سازمانی

Mengmeng SongXinyu XingJian Mou,2022 
Anette KiraDavid M. NicholsMark Apperley,2009 

Kai-Yu WangWen-Hai ChihAndreawan Honora,2022 
 

 ، کدهای نهاییبرخطتجربه   بخش دوم مدل

 5تجربه کاهش هزینه

 

97 Ahmed Tijjani DahiruChee Wei TanKwan Yiew Lau,2021 
Shihyu ChouChi-Wen ChenMinnie Wong,2023 

Eyden SamunderuMichael Farrugia,2022 
 

 Eduardo J. SalazarMauricio E. SamperH. Daniel Patiño,2023 87 6تجربه کاهش زمان
Shuli LuoSylvia Y. HeLinqi Song,2022 

Yusuf AyodejiHusam RjoubHale Özgit,2022 
 کار وتجربه، یادگیری در محیط 

 یادگیری

 7در خانه 

36 Jeroen ImantsKlaas van Veen,2022 
Leopold Bayerlein,2022 

Julio Navío-MarcoCristina Sánchez-FigueroaArturo Galán,2023 

 8تجربه خودآموزی یا خود یادگیری

 

73 Chenguang Wang,2022 
Junegak JoungHarrison Kim,2023 

Adnan AminAwais AdnanSajid Anwar,2023 
 

_______________________________________________________________ 
1 Product service 
2 Brand services 
3 Experience human interactions, emotional interactions 
4 Human communication experience and organizational communication experience 
5 Cost reduction experience 
6 time reduction Experience 
7Experience, learning in the workplace, learning at home 
8 Self-learning experience 
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 شدهمراجع اشاره تعداد ارجاع تم

 
تجربه ذخیره اطلاعات و استفاده 

 1مجدد از اطلاعات

42 Jingjing LiuHassan ZamirSamantha K. Hastings,2018 
Fang WangZhao DuShan Wang,2023 
Da Yeon KimSang Yong Kim,2022 

Gary ChenXiaoli (Shaolee) TianMiaomiao Yu,2022 
  821 مجموع کدها

 

 مدل هیبریدی تجربه مشتریاستخراجی،  مدل

 

 
 تحقیق شدهارائه ( مدل3شنل )

 

 

 

_______________________________________________________________ 
1 Experience, information storage and information reuse 



 
 ارائه مدل هیبریدی  تجربه مشتری

 

165 

 

 
 هاافتهی

شده است در این پژوهش به علت تعداد نظریات مختلف در مشتری با روش فراترکیب انجام پژوهش حاضر باهدف ارائه مدل هیبریدی تجربه

( 2018، 1حوزه تجربه برخط مشتری و تجربه سنتی مشتری و تجربه هیبریدی که ترکیبی از تجربه برخط و سنتی است )تو ماهر عبدالرحیم اخمیمی

شده (، از روش فراترکیب استفاده2023 4( )جولیو ناویو مارکو دیگران3،2022گرانتر یس موتزیس و دی()دیمی2،2018)کریستوفر میشل تورپین

 است.

شده در داخل و خارج های انجامبعد از تدوین سؤالات پژوهش و بررسی ادبیات تحقیق مرتبط با موضوع پژوهش و گردآوری و بررسی پژوهش

ها استفاده شد، در پژوهش تلاش شد تا خلأ تحقیقاتی موجود در حوزه کشور، از دو روش فراترکیب و روش میدانی، جهت گردآوری داده

ها تجربه هیبریدی مشتری، تجربه برخط و تجربه سنتی موردبررسی و تحقیق قرار بگیرد بنابراین همه عوامل، کدها و مقولات مرتبط در این حوزه

 آوری شد.بررسی و جمع

وبرگشت و جستجو ها موردبررسی قرار گرفت در طی فرایند رفتمقاله در پایگاه داده 59869ای روش فراترکیب تعداد مرحله 7در طی فرایند 

های پیشین استخراج شد مؤلفه اولیه از مدل 983های بعدی، تعداد مقاله مرتبط باهدف پژوهش انتخاب شد در گام 124بررسی مقالات، تعداد 

کد شناسایی شد، درنهایت  821های اولیه به کدهای تعاملی تبدیل شد و درنهایت مؤلفه عنوان کد منظور گردید، در ادامه تحقیقو در تحقیق به

آمده از فرایند فراترکیب در تحقیق حاضر، در دستمقوله به 10مقوله برای مدل هیبریدی شناسایی شد،  10مفهوم و  81شده های انجامبا بررسی

 ه سنتی.بندی شدند بعد تجربه برخط و بعد تجربدو بعد دسته

 

 گیرینتیجه
در بعد تجربه سنتی: خدمات مشتری، خدمات محصول، خدمات برند، تجربه تعامل انسانی و احساسی و تجربه ارتباط انسانی و سازمانی بیشترین 

 میزان ارجاع را به خود اختصاص داده است و در این بعد قرارگرفته است.

به ذخیره اطلاعات و استفاده مجدد از اطلاعات، تجربه خودآموزی یا خود یادگیری و در بعد تجربه برخط: کاهش هزینه، کاهش زمان، تجر

 تجربه یادگیری در محیط کار و یادگیری در محیط خانه را به خود اختصاص داده است.

ده است تا از این شدر تحقیق حاضر کدهای انتخابی بر اساس میزان تنرارپذیری در مقالات مرتبط بر اساس روش تحقیق فراترکیب انتخاب

ترین مزیت نتیجه این مطالعه در مقایسه با تحقیقات دیگر ارائه مدل طریق متغیرها و ابعاد مدل هیبریدی تجربه مشتری در مدل ارائه شود، اصلی

گفت در مقالات آوری کرده است و شاید بتوان زمان متغیرهای تجربه برخط و تجربه سنتی را در یک مدل هیبریدی جمعهیبریدی است که هم

 شده تاکنون، چنین مدل جامع و کاملی ارائه نشده است.شده و ارائهبررسی

شده جهت تجربه مدل هیبریدی تجربه مشتری، همه انواع شده و انتخابآوریازنظر غنای محتوای تحقیق باید بیان کرد که کدهای جمع

بندی کرده است و از وتحلیل، واکاوی، تفسیر و دستهای جستجوی داده، تجزیههتجربه مشتری، برخط و سنتی در پایگاه در زمینهتحقیقات را 

 پذیری دارد.این لحاظ مدل موردنظر عمومیت و تعمیم

_______________________________________________________________ 
1 Tumadher Abdulrahim Ekhmimi 
2 Christopher Michael Turpin 
3 Dimitris Mourtzis, Nikos Panopoulos & John Angelopoulos 
4Julio Navío-Marco, Cristina Sanchez-Figueroa, ´ Arturo Galan 
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الخصوص تجربه هیبریدی مندان در حوزه تجربه مشتری و علیعنوان مدل اصلی برای مدیران و علاقهتواند بهشده در تحقیق میمدل ارائه

 ده قرار گیرد.مشتری مورداستفا

کند که تحقیق دیگری در هر یک از ابعاد و متغیرهای مدل هیبریدی تجربه مشتری، انجام پذیرد و متغیرهای این مدل ازنظر محقق پیشنهاد می

رهای ابعاد کند که میزان تأثیرپذیری هر یک از متغیهای مختلف موردبررسی قرار گیرد، همچنین محقق پیشنهاد میها در سازمانمیانگین وزن

 مدل هیبریدی تجربه مشتری بر متغیرهای دیگر موردنظر محققان موردبررسی قرار گیرد.

 

 منابع 
ص  4شماره  13سنجش مدل مدیریت تجربه مشتری در خدمات باننداری النترونینی، مدیریت بازرگانی، دوره  (.1400).یمصطف ،اله وردی

999. 

مطالعات مدیریت ، مدلسازی روینردهای مدیریت تجربه محور در صنعت گردشگری(. 1400).تقی پور صغری، عالی صمد و دیگران

 .16شماره،  56زمستان،  171،1400- 131، گردشگری

نامه، طراحی مدل مطلوب خدمات باننداری مبتنی بر تجربه مشتری )موردمطالعه: بانک شهر(، رساله برای پایان (.1399).میسید ابراه ،حسینی

گروه مدیریت، رشته مدیریت بازرگانی گرایش مدیریت بازاریابی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد  ه دکترای تخصصیدریافت درج

 .حیدریهتربت

، مدیریت بر آموزش ROE آموزشی با منطق یهابرنامه ارزیابی نتایج دوره یسازادهیطراحی و پ(. 1397) .گرانیدی، غلامرضا و مور کانشمس 

 .89، صفحه 97، پاییز و زمستان 2شماره  ، سال هفتم،هاسازمان

 یزیرو برنامه تیریدو فصلنامه مدی، انسان یروین یو تعهد سازمان یجانیهوش ه نیرابطه ب یبررس. (1391).گرانیغلامرضا و د ی،شمس مور کان

 .1391و زمستان  زییپا، 9شماره ، 5دوره ی، در نظام آموزش

وپرورش عمومی و آموزش عالی در کشورهای منتخب نسبت میان دو نظام آموزش یپردازمفهوم (.1391).فتحی واجارگاه کورش، ملنی حمید

 .1391پاییز و زمستان، 9شماره، 5دوره،، آموزشی یهادر نظام یزیردو فصلنامه مدیریت و برنامه، جهان: روینردی تطبیقی

رسانی و مقایسه با دوره نامه، سنجش ابعاد کیفی آموزش مجازی کارشناسی ارشد علوم کتابداری و اطلاعپایان (.1390) .کیخسروی، عاطفه

های رسانی، دانشگاه اصفهان دانشنده آموزشرسانی گرایش اطلاعحضوری در دانشگاه اصفهان، کارشناسی ارشد رشته کتابداری اطلاع

 .رسانیمجازی گروه علوم کتابداری و اطلاع

انداز عوامل مؤثر بر تجربه مشتری با روینرد فراترکیب، نشریه چشم ییشناسا (.1400) .یدانیاسف میو محمدرح خان لری ریمختاری حامد، ام

 .82، پیاپی،48شماره ، 1400مدیریت بازرگانی سال بیستم، زمستان 

 .2شماره  13دوره، 1400یت بازرگانی،ها و روندهای پژوهش، مدیرمدیریت تجربه مشتری؛ حوزه (.1400).سایپر ،موسوی

و سنتی در یادگیری، پژوهش در آموزش علوم پزشنی، دانشگاه پیام نور، تابستان  هیبریدیآموزش به روش  تأثیر سهیمقا (.1398).نیحس ،نجفی

1398. 
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