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Article Info              ABSTRACT 

 
Background and purpose: Understanding the management of employee digital experience and its 

influence on enhancing organizational performance is of significant importance. The objective of 

this study is to propose a model for employee digital experience management utilizing a taxonomy-

based approach within the banking sector. 

Research method: This study was conducted employing an exploratory mixed-methods approach 

alongside a taxonomy methodology. The taxonomy framework serves as a model that 

systematically categorizes and organizes the various components and their configurations involved 

in managing employees' digital experience. In the qualitative phase, data collection was carried out 

through semi-structured interviews. The data obtained from interviews conducted with fourteen 

researchers and professors specializing in marketing, digitalization, customer relations, and 

employee experience were analyzed through three sequential stages: initial coding, axial coding, 

and theoretical coding. In the quantitative phase, a sample of 384 individuals from the target 

population was selected based on the predetermined minimum sample size. Data analysis was 

performed using exploratory and confirmatory factor analysis techniques, employing SPSS version 

25 and AMOS version 24 Software. Subsequently, the identified factors were prioritized using a 

taxonomy-based ranking approach. 

Findings: Six broad categories were identified within the model, namely: digital competencies; 

digital organizational culture; digital policies; challenges associated with digitalization; experience-

oriented employees; and bank management. 

Conclusion: Success in the digital era for financial institutions relies on the transformation of work 

activities within digital workplaces and emphasizes enhancing the employee experience. 
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Introduction 

The advent of digital technologies has engendered an unprecedented transformation in workplace 

practices, resulting in a paradigm shift from traditional physical and task-oriented modalities to a 

predominantly digital framework (Ataran, 2019). Human resource digitalization encompasses 

management activities and methodologies that leverage computers, communication systems, 

networks, and other technological tools to quantify management objects and behaviors through 

statistical techniques, thereby enabling functions such as research and development, planning, 

organizational management, production, coordination, and sales (Koy et al., 2024). As the 

business environment continues to evolve, employees increasingly anticipate a work 

environment that is productive, engaging, and enjoyable. Consequently, organizations should 

prioritize improving the employee experience rather than concentrating solely on fostering deep 

employee commitment (Bersin et al., 2017). Although digital transformation is primarily driven 

by innovative technologies, some scholars contend that successful digital transformation places 

greater emphasis on human resource considerations than on technological factors (Wigston, 

2019; Tabrizi et al., 2019). 

It appears that employee experience and digital transformation are two concepts fundamentally 

reshaping organizations and workplace environments more significantly than ever before. Paying 

particular attention to these issues within organizational contexts can establish future competitive 

advantages in the business landscape. In recent years, driven by technological advancements and 

the increased utilization of the Internet and associated technologies, banking institutions in Iran 

have undergone a notable shift towards digitalization. They have introduced online services and 

banking applications, providing customers with mobile platforms and websites that facilitate 

remote banking transactions. Despite these technological progressions, challenges such as 

security and privacy concerns persist in the digital domain, particularly within Iranian banks. 

Ensuring the security of transactions and the protection of customers' personal information have 

emerged as critical issues. Furthermore, over the past decades, due to various economic, 

political, managerial, cultural, and educational factors, insufficient emphasis has been placed on 

the training of specialized human resources capable of effectively engaging with the digital 

workforce. Furthermore, the taxonomy approach enables banks to systematically categorize and 

analyze employee needs and challenges with greater precision. Such classification aids in 

identifying organizational strengths and weaknesses regarding digital employee experience 

management and supports the formulation of effective strategies to improve overall performance. 

Consequently, research in this domain has the potential to contribute to the development of a 

comprehensive and practical model aimed at enhancing employee performance and experience. 

The necessity of implementing and managing positive digital employee experiences, alongside 

the notable gap in comprehensive studies elucidating the dimensions of this concept, presents a 

significant challenge within this field.  

 

Research Methodology 

The present study constitutes an applied development in terms of purpose, a cross-sectional 

survey concerning data collection timing, and employs a mixed research approach (taxonomy 

development) concerning the nature of data. To address the research questions, library research, 

literature reviews, and theoretical background relevant to the subject were utilized, along with 

interviews. Descriptive and inferential statistical methods were employed to analyze the research 
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questions. The primary objective of this study was to initially develop a conceptual model 

through qualitative research, which would subsequently guide the formulation of responses to the 

final research questions. The validity of the model was then examined using quantitative 

methods. Consequently, the content analysis technique was applied first to identify the 

dimensions, components, and subcomponents constituting the model. Following this, a 

classification or categorization system was established, and an appropriate model was developed. 

In the qualitative phase, the statistical population comprised researchers and professors 

specializing in marketing sciences, digitalization, customer relations, and employee experience. 

Data collection was conducted through exploratory interviews, involving 14 purposively selected 

individuals, utilizing semi-structured, in-depth interviews with open-ended questions. The 

quantitative phase involved a statistical population of 384 individuals. Data analysis in this phase 

employed exploratory factor analysis using SPSS version 25 and confirmatory factor analysis 

using AMOS version 24.  

 

Finding 

To address the research question, "What is the conceptual paradigm of digital employee 

experience management?", the coding process was conducted following the inductive approach 

inherent in the qualitative content analysis methodology, encompassing three sequential stages: 

initial coding, axial coding, and theoretical coding. Upon completion of the theoretical coding 

phase, a total of six high-level codes, or principal components, were identified from twenty 

categories comprising sixty-seven concepts. The predominant codes at the highest level of 

abstraction included: digital-centric competencies; digital organizational culture; digital policies; 

digitalization challenges; experience-oriented employees; and bank management. Subsequently, 

based on the perspectives of interviewees concerning the interrelationships among these 

identified components and supported by the reviewed literature, the model was structured into 

three hierarchical layers. Principal component analysis (PCA) conducted using SPSS software 

revealed that six factors possessed eigenvalues exceeding one, collectively accounting for 

approximately 100% of the variance in the measured variables. Among these, digital 

organizational culture explained a variance percentage of 480.19, indicating its paramount 

significance within the model. Following this, digital-centric competencies explained a variance 

percentage of 192.19, ranking second in importance. 

To empirically assess the research variables and test the proposed hypotheses, a questionnaire 

was employed to gather data, and confirmatory factor analysis (CFA) was performed using 

AMOS software to evaluate the relationships between latent variables and their observed 

indicators. The factor loadings of the latent constructs on the digital experience management 

model were as follows: digital-centric competencies at 0.49 with a t-statistic of 8.610; digital 

organizational culture at 0.43 with a t-statistic of 7.418; digital policies at 0.55 with a t-statistic 

of 10.521; digitalization challenges at 0.39 with a t-statistic of 5.166; experience-oriented 

employees at 0.45 with a t-statistic of 7.925; and bank management at 0.46 with a t-statistic of 

8.192. These results affirm the validity of the research model. Finally, utilizing the taxonomy 

analysis method, the developmental levels of twenty private banks and ten state-owned banks 

were evaluated and ranked based on four criteria: (C1) digital experience management for 

employees; (C2) digital-centric competencies and experience-oriented employees; (C3) digital 

policy; and (C4) bank management and digitalization challenges within the organizational 
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culture. According to this ranking, Bank Melli occupied the first position, with Bank Sepah in 

second place, and Export Development Bank of Iran in third. Among private banks, Bank 

Pasargad was rated first, Bank Mellat second, and Bank Parsian third. 

 

Conclusion 

The rankings of banks indicate that the development in digital experience management varies 

among institutions and is influenced by factors such as digital policies and organizational culture. 

In assessing the level of development, Bank Melli was positioned first among state-owned banks, 

while Bank Pasargad led among private banks. This ranking was determined based on criteria 

pertaining to employee digital experience and other identified components. To effectively 

manage employee digital experience utilizing a taxonomy-based approach, it is essential to adopt 

a structured and phased framework that facilitates organizational improvements in this domain. 

Consequently, it is recommended that organizations foster an environment wherein employees 

feel comfortably empowered to present their creative ideas. This can be achieved by encouraging 

the expression of opinions and suggestions, organizing brainstorming sessions, and providing the 

requisite resources to support idea development. Establishing such an environment motivates 

employees to pursue innovative solutions and enhances their digital competencies. Organizations 

can further support skill development by organizing training programs and practical workshops 

focused on digital skills, including topics such as programming, data analysis, and the utilization 

of digital tools.  
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برخوردار است.  یا ژهیو تیاز اهم یآن بر بهبود عملکرد سازمان ریکارکنان و تاث مدیریت تجربه دیجیتال یچگونگ میتفه زمینه و هدف:
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 .استفاده شد. سپس عوامل با رویکرد تاکسونومی رتبه بندی شدند SPSS 25  ،AMOS 24عاملی اکتشافی و تائیدی از نرم افزار
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 قدمهم

و  یکیزیف کار از شکل تیبه وجود آورده است و ماه یکار یها طیمح در یا سابقه یتحول ب تالیجید یها یامروزه ظهور فناور

 یتیریمد یها و روش ها تیبه فعال ل سازی منابع انسانیتایجید (.1،2412)عطاران است شده لیتبد تالیجید یا وهیآن به ش یا فهیوظ

 قیاز طر یتیریمد یو رفتارها تیریمد اءیاش تیکم نییتع یها برا یفناور ریارتباطات، شبکه و سا انه،یشود که از را یاطلاق م

 یاستفاده م ش،فرو ،یهماهنگ د،یسازمان، تول ،یزیو توسعه، برنامه ر قیتحق یبه عملکردها دنیتحقق بخش یبرا یآمار یفناور

 یو رفتارها ها یژگیو شرفته،یپ یها لیو تحل هیو تجز ها یکاربرد فناور تال،یجید یمنابع انسان(. 2421 و همکاران، 2)کویکند

ارائه  یبرا یمنابع انسان یساز نهیبه یها برا سازمان یمنابع انسان یاتیمدل عمل قیاز طر یمنابع انسان یمدار یکارکنان، و مشتر تالیجید

آوری و محیطی   فردی، سازمانی، فن هرچند عوامل (.2421 و همکاران، 3)آریپین است تالیجیو د داریپا یعملکرد سازمان

 یها مولفه (.2423 و همکاران، 1)چاپانو های مدیریت منابع انسانی دیجیتال ایجاد کرده است یی را برای پذیرش شیوهها چالش

گردش کارکنان، عملکرد(  ساختار،، )اندازه، پرسنل ها مهم سازمان یها یژگیو لیوتحل هیبر اساس تجز ی منابع انسانیساز یتالیجید

 و گسترده یاز دسترس یبیترک، (تالیجید یها وهیش ی)اثربخش یفیوسعت( و ک ای ی)دسترسی کم ؛شدن یتالیجید یدیاز دو جزء کل

 (.2422 و همکاران، 6الوایزاو) است شتریو عملکرد ب تینشانه موفق شهیراندمان بالا هم

های دیجیتال در سرتاسر دنیا  ای از تاریخ تعریف کرد که در آن استفاده از فناوری توان برهه تر، عصر دیجیتال را می به بیان ساده

 عصر در موفقیت(. 6،2412سمان)رو ها به بالاترین حد خود رسیده است رایج و گسترده شده و وابستگی بشر به این دست فناوری

 بهبود محوریت با و دیجیتال کاری یها طیمح در کاری یها تیفعال انجام در تحول چگونگی درگرو ها انسازم برای دیجیتال

و درک، احترام بر کارکنان تمرکز دارد  تال،یجید یمنابع انسان تیریدر مد(. 2418 و همکاران، 8)دری است کارکنان تجربه

 نیبه بهتر دنیرس یافراد برا ردافراد و ارائه کامل به خ لیاز پتانس یریافراد، بهره گ تیشور و خلاق کی، تحر کارکنان گذاشتن به

 (.2421 و همکاران، 8)یاو است یضرور یاثر کار

از مجموع  یاست که ناش تالیجیکار د طیو همه جانبه کارکنان در مح یحاصل از درک کل یکارکنان، احساس تالیجیتجربه د

و  یفرهنگ، نام تجار یها ستمیس ،یاستراتژ ان،یمشتر ران،یکارکنان، مد گریآنها با شغل خود، د میمستق ریو غ میتعاملات مستق

ی نشان شدن منابع انسان یتالیجید (. 1141، یزنجان ی)قیدر و شام است یو یفرد یها یژگیو ریسازمان بوده و تحت تأث یرقبا

 یها تیفعال یعنیخود،  یکار اصل یتا بر رو دهد یها فرصت م و به آن کند یرا آسان م یمنابع انسانکار متخصصان  دهد یم

در  تالیجیتحول د نیا کپارچه،یجامع و  یکردیبخش، تمرکز کنند. با رو یا هیرو یکاغذباز یجا به یمنابع انسان کیاستراتژ

                                                           
1 Attaran  
2 Cui  
3 Aripin 

4Chapano   
5 Zavyalova   
6 Rosemann 

7 Dery 
8 Yao 
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عملکرد و  تیریآموزش و توسعه، مد ،یشغل تیریازجمله استخدام، مد یخدمات در منابع انسان امتم نیدر ب یمنابع انسان تیریمد

 (.2422 ،1)بایکل شده است جبران خسارت پراکنده

 یجا به رو همین ازبخش رادارند.  لذت و 2کننده ریدرگ پربازده، کار محیط نوعی انتظار نیز کارکنان ،کارو  کسب محیط تغییرات با 

 و 1برسین) دهند افزایش 3کارکنان تجربه بر را خود تمرکز بایدها  سازمان کارکنان، تعهد بر کارفرمایان عمیق و خاص تمرکز

 سفر در شدن رهسپاردرگرو  راها  دولت وها  سازمان بقای بلکه یور بهره افزایشتنها  نه متخصصان از (. برخی2418  همکاران،

 مانند نیآفر تحول یها یفناور محوریت با کشور و سازمان عملکرد در شگرف تغییری دیجیتال تحول. دانند یم دیجیتال تحول

 هوش داده، گری تحلیل افزوده، و مجازی واقعیت اجتماعی، یها رسانه موبایلی، های اپلیکیشن ابری، رایانش اشیا، اینترنت

 برخی است، نیآفر تحول یها یفناور بر دیجیتال تحول تأکید نکهیباا (. 2411 همکاران، و 6وسترمن) است چین بلاک و مصنوعی

 ،6ویگستون) دارد تأکید انسانی منابع با مرتبط مسائل بر باشد، فناوری دربارهکه  آن از بیشتر موفق، دیجیتال تحول معتقدند محققان از

 دیجیتال تحول نشستن ثمر به برای که هستند سازمان در کلیدی گروهی کارکنان، رو همین از (. 2412 همکاران، و تبریزی ؛2412

 آموزش یخوب به را خود کارکنان باید است، اثربخش مشتری تجربه ایجاد دنبال به سازمانی اگر زیرا گیرند، قرارموردتوجه  باید

 (.2416  ،8رایا) بخشد بهبود را آنانخاطر  تعلق و یور بهره و دهد

 شیازپ شیب را کاری یها طیمح وها  سازمان که هستند مفهومی دو دیجیتال تحول و کارکنان تجربه رسد یم نظر به اوصاف این با 

 ایجاد را ها سازمان ووکار  کسب دنیای در آتی رقابتی مرزهای تواند یها م سازمان در موضوع دو این به توجه و کنند یم متحول

شدت به  مرتبط، بانکداری در ایران نیز به یها یهای اخیر، با پیشرفت فناوری و افزایش استفاده از اینترنت و فناّور . در سال .کند

های موبایل و  ها در ایران اپلیکیشن بانککه  های بانکی سمت دیجیتالی شدن حرکت کرده است. خدمات آنلاین و اپلیکیشن

اما با  ده کنند.صورت آنلاین استفا دهند تا از خدمات بانکی خود به اند که به مشتریان این امکان را می هایی را ارائه داده سایت وب

مورد مطالعه در بانک  در  یبرا تالیجید یایدر دن یخصوص میو حفظ حر تیامن رینظ ییها هنوز هم چالش ها، شرفتیپ نیتمام ا

در و  اند شده لیتبد یمهم یها به چالش انیمشتر یها و حفاظت اطلاعات شخص تراکنش تیامن نهیدر زم ها یوجود دارد. نگران رانیا

گذشته در کشور ما متأسفانه به واسطه برخی از عوامل اقتصادی، سیاسی، مدیریتی، فرهنگی و آموزشی کارکرد تربیت های  دهه

بر مدیریت تجربه دیجیتال  مدل عملکرد سازمانی مبتنی نیروی انسانی متخصص در تعامل با دنیای کار چندان مورد توجه نبوده است.

های موجود در مدیریت منابع انسانی و بهبود تجربه کارکنان در  های ایران به بررسی چالش کارکنان با رویکرد تاکسونومی در بانک

ها باید به دنبال راهکارهایی  های سریع فناوری و نیاز به دیجیتالی شدن خدمات، بانک پردازد. با توجه به پیشرفت دنیای دیجیتال می

کند تا با استفاده از ابزارهای دیجیتال، تجربه  ها کمک می این مدل به بانکباشند که بتوانند عملکرد سازمانی خود را بهبود بخشند. 

ها این  در این راستا، رویکرد تاکسونومی به بانک.ها را افزایش دهند مثبت کارکنان را فراهم کرده و انگیزه و رضایت شغلی آن

                                                           
1  Baykal 
2 Engaging 
3 Employee Experience  
4 Bersin 
5 Westerman 
6 Wigston 
7 Raia 
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تواند به شناسایی  بندی می بندی و تحلیل کنند. این دسته تری دسته های کارکنان را به طور دقیق دهد که نیازها و چالش امکان را می

نقاط قوت و ضعف در مدیریت تجربه دیجیتال کارکنان کمک کند و به طراحی راهکارهای مؤثر برای بهبود عملکرد سازمانی 

ها در ارتقاء عملکرد و  نکتواند به توسعه یک مدل جامع و کاربردی منجر شود که به با منجر شود. بنابراین، تحقیق در این زمینه می

و بافت نشدن  سو کیمثبت کارکنان از  مدیریت تجربه دیجیتالاز  یبردار و بهره یساز ادهیضرورت پ .تجربه کارکنان یاری رساند

با توجه به  .است شده لیعرصه تبد نیدر ا یبه چالش مهم یسو گریمفهوم از د نیدر خصوص شناخت ابعاد ا یمطالعات جامع

 در  یتاکسونوم کردیکارکنان با رو تالیجیتجربه د تیریاست که مدل مد نیپژوهش ا نیا یمسئله اصل عنوان شده،مطالب 

 ؟ه مشخصاتی داردچ رانیا یبانک ها

 

 مبانی نظری  

 یتالیجیکارهاست. د و کاربرد آن در کسب درجهت سهولت  تالیجیاطلاعات آنالوگ به د لیتبد یشدن، به معنا یتالیجید

 یها عامل ستمیآسان کرد. س اریاطلاعات را بس یگذار به اشتراک ندیوکارها، فرا آن در کسب ریروزمره و تاث یشدن زندگ

 یعواق یایمشابه با دن ییحال و هوا تالیجیاطلاعات در حوزه د یشده بودند که نحوه نگهدار یطراح یبه شکل زین یا انهیرا

را  یکه بهبود عملکرد و ارتقاء تجربه کاربر دهد یامکان را م نیها ا به سازمان یساز یتالیج(. دی2424، 1)سیلواز داشته باشد

 یدسترس شیسرعت و دقت پردازش، و افزا شیافزا ها، نهیبه کاهش هز توان یم یساز یتالیجید یایتجربه کنند. از جمله مزا

  (.2412و همکاران،  2)کیروش به اطلاعات اشاره کرد

کنند،  نهیرا به دیتول یندهایفرآ ابند،یدست  یشتریب ییو کارا یریسازد تا به انعطاف پذ یشرکت ها را قادر م تالیجیتحول د

 یندهایفرآ ن،یعلاوه بر ا. بازار پاسخ دهند یازهایکنند و به موقع به ن دیتول ینوآور یها ستمیاکوس یبرا یارزش شنهاداتیپ

 و 3نگریهستند )راچ یضرور یکیتکنولوژ یها یاندن در خط مقدم نوآورحفظ رقابت در بازار و م یبرا تالیجیتحول د

 نیتعامل ب رایز گذارد، یم ریوکار تأث کسب یها بر مدل قاًیعم تالیجیبه سمت تحول د رییتغ نیا (.2412، همکاران

 (.2423 ،همکاران و 1)کسترو کند یرا دوباره درک م کنندگان نیوکارها و تأم کنندگان، کسب مصرف

سود ببرند، زمان،  تالیجید یها ستمیاز س یتوجه طور قابل به توانند یو متوسط آگاه هستند و می کوچک ها بنگاه اگرچه 

 و 6یتلوکدار)است ادیز اریو متوسط بسی کوچک ها خاص بنگاه یها ستمیتوسعه س یبرا ازیموردن یها و منابع مال مهارت

ها و  استیسازد تا س یرا قادر م یمنابع انسان ریمد .کند یم زیرا متما یفناور تال،یجید یمنابع انسان تیریمد(. 2423 ،همکاران

 ریکارکنان و سا تیریمد یکار برا طیدر مح یمنابع انسان یها وهیش زیآم تیموفق یرا به منظور اجرا یمنابع انسان یندهایفرآ

                                                           
1 Clivaz  
2 Queiroz 
3 Rachinger  
4 Cestero 

5 Telukdarie  
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 یسنت تیریبا مد سهیدر مقا تیریظاهر شده است. مد یانسانک کارکرد برجسته در منابع یمنابع، توسعه و اجرا کند، به عنوان 

 توسعهدرگذشته (. 2421 ،1دیو سع یالثابهاو) کرده است جادیمردم ا یدر زندگ یتحول« چهارم یانقلاب صنعت» یمنابع انسان

 حال در کارکنان فکر و ذهن توسعه دیجیتال عصر در اما بوده کارکنان اداره بخش یها تیمسئول از کارکنان یها مهارت

 دیجیتالها  انسان که حال. شد خواهد منتج دیجیتال انسانی منابع مدیریت از بیشتر هرچه که اتفاقی است، شدن جایگزین

 (. 2418 ،2نیولویی بابایی) کند کار افراد این با بهتر تا شود دیجیتال باید هم سازماناند  شده

 و جذب یها روش از است، تغییر حال در انسانی منابع مدیریت دنیای در زیچ همه که است آندهنده  نشان اتفاقات این

 وها  داده از دیجیتال انسانی منابع مدیریت کاری، زندگی تجربه و آموزش تا گرفته کارکنان مدیریت روش و استخدام

 استفاده سازمان ترک و توسعه و آموزش تا گرفته استخدام از فرد، کاری مراحل تمام پیشرفت یریگ اندازه برای ها لیتحل

 با زیاد اختلاف صورت در و سنجد یم انسانی منابع راهبردهای با را موارد این در مختلف الگوهای تطابق میزان و کند یم

. (2424 ،3دوهرتی) باشدکننده  کمک است ممکن یحل راه چه که کند تحلیل تواند یم دارد، اختیار در که انبوهی یها داده

ها و رفتارهای  های جدید، بلکه بر تجربه کارکنان، ویژگی دیجیتال شامل تمرکز گسترده نه تنها بر فناوریمنابع انسانی 

دیجیتال سازمانی و بهینه سازی نتایج کسب و کار است. به این ترتیب تمرکز منابع انسانی دیجیتال شامل بهبود عملکرد منابع 

 (. 1،2421لیو باسو تیهدا) مان استانسانی و همچنین تسهیل تحول دیجیتال در سطح ساز

 دیجیتالی تجربه باید پس ،رود یم شمار به دیجیتال تحول قلب نیز آنان تجربه که هستند سازمان داخلی مشتریان کارکنان،

 تجربه اساس بر لول درجه دروکارها  کسب از درصد 24 از بیش اینکه به توجه باوکار  کسب دنیای در باشند، داشته خوبی

 نیست، مطرحها  سازمان برای اولویت یکعنوان  به مشتریان تجربۀ دیگر ،(2411 ،6سوروفمن) کنند یم رقابت مشتری

 کارکنان تجربه گویا کند یم ایجاد کارکنان تجربه راوکار  کسب دنیای در فعلی رقابتی مرزهای دهند یم نشان مشاهدات

 باشند، داشته مثبتی کاری تجربه آنان وقتی کارکنان، از درصد 82 گفتۀ به (.2418 ،6یان) استها  سازمان فعلی اولویت

 دهند، می تشکیل را دنیا انسانی نیروی جمعیت از نیمی 2424 سال تا که 8هزاره نسل در درصد این و ابدی یم افزایش یور بهره

 (. 2418، 8پییل سیج) رسد یم درصد 22 به

برند  یگر هیتوص ،یمنابع انسان یها یژگیو رییمانند جذب و حفظ استعدادها، تغ یلیکارکنان به دلا تالیجیروزه تجربه دام

کارکنان، بهبود عملکرد و  یو خوشحال تیرضا شیها، افزا و وفادار کردن آن انیسازمان، بهبود ارتباط با مشتر ییکارفرما

                                                           
1 Althabhawee& Saeed 

2 Babaei Nivlouei Fahimeh 

3  Doherty 
4 Hidayat & Basuil 
5 Sorofman 
6 Yohn 
7 Generation Millennials 
8  Sage People 
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 یوکار امروز متلاطم کسب طیو بقاء سازمان در مح یاریاخت یها تلاش شیزادرآمد و سود، اف شیافزا ،یور بهره شیافزا

 (. 2418 ،پلیپ جی؛ س2418، 2؛ نلسون و دومان2418، 1است)مورگان داکردهیپ تیاهم یگریاز هر وقت د شیب

دهد که  ها نیز متفاوت باشد. تحقیقات نشان می های دیجیتال آن شود استراتژی نیاز متفاوت به فناوری باعث میهمچنین 

 در اما دارد؛ تأکید سازمان داخلی عملیات بهبود بر بیشتر ل بلوغ دیجیتالها در مراحل او ی دیجیتال سازماناستراتژ

 و همکاران، 3)وانگ است متمرکز وکار کسب تحول روی بر بیشتر استراتژی دیجیتال، تحول زمینه در بالغ های سازمان

 و محصول) دهد می ارائه سازمان آنچه بازتعریف طریق از را وکار کسب مدل شده، دیجیتالراهکارهای  استراتژی(. 2424

 را خدمات و محصولات ارزش نتیجه در و کرده تسهیل را اطلاعات جریان سازی دیجیتالی این. کند می متحول( خدمت

سازی آن با  چالش اصلی تدوین استراتژی دیجیتال موفق، هماهنگ( و 2418 و همکاران ، 1)شالمودهد می افزایش

 (.2424)وانگ و همکاران، باشد های دیجیتال می های متغیر ذینفعان در حوزه فناوری نیازمندی

 

 پیشینه پژوهش 

متفاوت  یبا مطالعه فعل کردیازلحاظ رو ایکه انجام شده  یکارکنان مطالعات تالیجیتجربه د تیریمد ییشناسا تیباتوجه به اهم

 :شد دچند نمونه اشاره خواهبیان محدود انجام شده اند که درادامه به  یبا هدف نکهیا ایباشند و  یم

اند که هدف آن بهبود  های تخصصی ایران ارائه کرده ( نیز مدلی برای تحول دیجیتالی در بانک1142نیستانی و همکاران )

( چارچوبی برای ارزیابی 1141)همچنین، اسدی و شامی زنجانی  .های نوظهور است تجربه مشتریان با استفاده از تکنولوژی

شود.  ها را شامل می اند که ابعاد مختلفی از جمله استراتژی، حکمرانی، فرهنگ و مهارت ها معرفی کرده بلوغ دیجیتال سازمان

ریزی استراتژیک منابع انسانی و مدیریت منابع  ( نیز به برنامه2421( و الثابهاوی و سعید )2421تحقیقات هدایت و باسویل )

( تأثیر تحول دیجیتال بر عملکرد 2423اند. در نهایت، شودد و همکاران ) نسانی دیجیتال و تأثیر آن بر چابکی شغلی پرداختها

اند و به اهمیت ترکیب دسترسی  ( دیجیتالی شدن مدیریت منابع انسانی را بررسی کرده2422کارکنان و زاویالوا و همکاران )

 .اند اره کردهها اش و اثربخشی در موفقیت سازمان

بیان کردند که تجربه دیجیتال  "ارائه یک تجربه دیجیتالی بهتر برای کارکنان"ای با عنوان  ( در مقاله2418ریا و همکاران )

انگیزگی  تواند کارایی و احساس مثبت کارکنان را افزایش دهد، در حالی که تجربه ضعیف ممکن است منجر به بی مثبت می

وسترمن و همکاران  .تواند رضایت کارکنان را افزایش دهد می UX های تال با استفاده از بهترین شیوهشود. بهبود تجربه دیجی

تأکید کردند که تحول دیجیتال فراتر از تغییر فرآیندهاست  "حمایت از یک سازمان دیجیتالی"ای با عنوان  ( در مقاله2411)

                                                           
1  Morgan 
2  Nelson & Doman 
3 Wang 
4 Schallmo 
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های دیجیتالی را شناسایی کردند: طرز  ها چهار ویژگی اصلی سازمان ندارد. آ "سازمان دیجیتال"و نیاز به تغییر واقعی به یک 

 .تفکر، تمرینات، نیروی کار و منابع دیجیتالی

 

   تحقیق شناسی روش

. باشد میبانک های ایران کارکنان در  تالیجیتجربه د تیریمفهوم مد برای مدلی طراحی پژوهش این هدف اینکه به توجه با

، داده ها ماهیت نظر از و مقطعی پیمایشی ،داده ها گردآوری زمان نظر از کاربردی، ایتوسعه  هدف، نظر از حاضر پژوهش

 و کتابخانه ای مطالعات از پژوهش های سوال به پاسخ برای .می باشد)توسعه تاکسونومی(  آمیخته نوع از پژوهشی رویکرد

 های از روش پژوهش سوالات بررسی برای و شد تفادهاس مصاحبه و موضوع با مرتبط نظری پیشینه و ادبیات در جستجو

مدل  دیتول ی،فیک قیتحق قیدر گام نخست از طر ،حاضر پژوهش هدف ترین مهم .دیگرد استفاده استنباطی و توصیفی آمار

پرداخته  یاعتبار مدل با استفاده از روش کم یو بررس قیتحق یینها یپاسخ به سوال ها تیهدا یها برا و سپس از آن یمفهوم

سپس د. گردیاز روش تحلیل محتوا برای شناسایی ابعاد ، مولفه ها و زیر مولفه های تشکیل دهنده مدل استفاده ابتدا  لذا .شد

 پرداخته شد.  مناسب مدل و تدوین یبند دسته ای یبند طبقه ستمیس کی جادیا به

ارتباط با  ون،یزاسیتالیجید ،یابیعلوم بازار یحوزه ها دیو اسات انپژوهشگر با یمصاحبه اکتشافبا  یفیدر بخش ک یمارآجامعه 

 هدفمند گیری نمونه روش از آنها انتخاب برای که ودندبنفر  11نمونه مورد مصاحبه نجام شد. و تجربه کارکنان ا یمشتر

مشارکت شناختی  های جمعیت ویژگی. گرفت صورت باز سئوالات با و ساختاریافته، عمیق نیمه مصاحبه و شد استفاده

حداقل تعداد نمونه مناسب برای انجام  ،2طبق جدول  ماری در بخش کمیآآورده شده است. جامعه ، 1 کنندگان در جدول

در  نفر به پرسشنامه پاسخ دادند. 381نمونه تعیین گردید که در نهایت با توجه به حداقل حجم تعیین شده  284 بخش کمی

و   SPSS 25پژوهش در بخش کمی از روش تحلیل عاملی اکتشافی از نرم افزار این پژوهش برای تجزیه و تحلیل داده های

 یرهایمتغ انیو روابط م ییمدل سنجش نها تیاستفاده شد و در نها AMOS 24افزار  روش تحلیل عاملی تائیدی از نرم

  .دیمختلف مشخص گرد یها در بخش ها افتهی یریشده و کاربردپذ نییوابسته و مستقل تب

 

 کنندگان مصاحبه یشناخت تیجمع یها یژگیو. 1 جدول

 سن جنس سمت سابقه کار رشته  تحصیلی و مقطع تحصیلی ردیف

 18 مرد رییس  بانک  سال 28 دکترا مدیریت منابع انسانی  1

 14 زن ریئس بانک  سال 11 دکترا تحول  –مدیریت دولتی  2

 11 زن مدرس دانشگاه سال 12 دکترا مدیریت دولتی   3

 62 زن کارشناس ارشد سال 26 دکترا حسابداری 1

 12 مرد رییس گروه تحول سازمانی  سال 18 دکترا مدیریت صنعتی  6

 68 مرد مسئول اعتبارات سال 22 دکترا مدیریت منابع انسانی 6
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 سن جنس سمت سابقه کار رشته  تحصیلی و مقطع تحصیلی ردیف

 13 مرد مدیرکل  سال 16 دکترا مدیریت استراتژیک 8

 12 مرد معاون بانک سال 24 دکترا مدیریت دولتی 8

 18 مرد بازرس کل  سال 24 دکترا های اقتصادی برنامه ریزی سیستم 2

 12 مرد بازرس کل   سال 21 دکترا مدیریت استراتژیک   14

 18 مرد بازرس کل  سال 24 دکترا مدیریت اجرایی 11

 11 مرد رییس بانک سال 16 فوق لیسانس مدیریت دولتی 12

 12 مرد منابع انسانیمسئول  سال 18 فوق لیسانس حسابداری 13

 12 مرد رئیس بانک سال 23 فوق لیسانس حسابداری 11

       

 

 

 

 جامعه آماری کمی  یشناخت تیجمع یها یژگیو. 2 جدول

 تعداد شعب نوع نام
تعداد منتخب از هر بانک از 

 مدیران شعب یا معاونان

 4 4 بانک فرعی (BIDالمللی توسعه ) بانک بین .1

 16 286 غیردولتی تجاریبانک  بانک آینده .2

 16 262 بانک غیردولتی تجاری بانک اقتصادنوین .3

 14 266 بانک غیردولتی تجاری بانک ایران زمین .1

 12 364 بانک غیردولتی تجاری بانک پارسیان .6

 11 312 بانک غیردولتی تجاری بانک پاسارگاد .6

 16 1388 بانک غیردولتی تجاری بانک تجارت .8

 4 2 بانک خارجی اروپابانک تجارتی ایران و  .8

 6 112 بانک دولتی تخصصی و توسعه ای بانک توسعه تعاون .2

 1 32 بانک دولتی تخصصی و توسعه ای بانک توسعه صادرات ایران .14

 2 18 بانک غیردولتی تجاری بانک خاورمیانه .11

 6 22 بانک غیردولتی تجاری بانک دی .12

 16 1433 بانک غیردولتی تجاری بانک رفاه کارگران .13

 2 138 بانک غیردولتی تجاری بانک سامان .11



  مدیریت تجربه دیجیتال کارکنان                                                                                                    همکاران                                                 و  مصلی نژاد

15 
 

 14 3131 بانک دولتی تجاری بانک سپه .16

 14 111 بانک غیردولتی تجاری بانک سرمایه .16

 14 314 بانک غیردولتی تجاری بانک سینا .18

 6 261 بانک غیردولتی تجاری بانک شهر .18

 24 1826 بانک غیردولتی تجاری بانک صادرات ایران .12

 2 66 دولتی تخصصی و توسعه ایبانک  بانک صنعت و معدن .24

 6 88 بانک غیردولتی قرض الحسنه الحسنه رسالت بانک قرض .21

 14 624 بانک غیردولتی قرض الحسنه الحسنه مهر ایران بانک قرض .22

 3 141 بانک غیردولتی تجاری بانک گردشگری .23

 4 2 بانک مرکزی بانک مرکزی ج.ا.ا .21

 28 1184 بانک دولتی تخصصی و توسعه ای بانک مسکن .26

 4 2 بانک مشترک ایرانی و خارجی ونزوئلا -بانک مشترک ایران  .26

 14 1318 بانک غیردولتی تجاری بانک ملت .28

 14 2211 بانک دولتی تجاری بانک ملی ایران .28

 6 142 بانک غیردولتی تجاری بانک کارآفرین .22

 14 1814 بانک دولتی تخصصی و توسعه ای بانک کشاورزی .34

 4 4 فرعیبانک  PIBپرشیا بانک  .31

 8 141 بانک دولتی تجاری پست بانک ایران .32

 4 4 بانک فرعی پی ال سی لندن .33

گذاری  تعاون اسلامی برای سرمایه .31

 )مصرف التعاون الاسلامی للاستثمار(
 1 بانک خارجی

4 

 4 2 موسسه اعتباری ایرانی غیربانکی غیردولتی مؤسسه اعتباری غیربانکی کاسپین .36

 4 4 موسسه اعتباری ایرانی غیربانکی غیردولتی توسعهمؤسسه اعتباری غیربانکی  .36

 8 312 موسسه اعتباری ایرانی غیربانکی غیردولتی مؤسسه اعتباری غیربانکی ملل .38

 4 4 ادغام شده در بانک انصار موسسه اعتباری غیربانکی ثامن)الائمه( .38

 4 212 موسسه اعتباری ایرانی غیربانکی غیردولتی موسسه اعتباری غیربانکی نور .32
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 یافته ها

مراحل کدگذاری با توجه به  ،"چگونه است؟کارکنان  مدیریت تجربه دیجیتالپارادایم مفهومی "به منظور پاسخ به سوال پژوهش 

کدگذاری محوری و  ،کدگذاری اولیه؛ رویکرد استقرایی روش تحلیل محتوای کیفی در این پژوهش به صورت سه مرحله

پس از انجام (. انجام گردید 2424 کیودا کلیه این مراحل کدگذاری در نرم افزار مکس)کدگذاری نظری انجام شده

 .به دست آمدی مولفه اصل ایکد سطح بالا  6، در مجموع مفهوم 68از  شده ییمقوله شناسا 24انیاز م ینظر یکدگذار

 ؛یتالیجید یفرهنگ سازمان ؛یمحور تالیجید یها تیسطح انتزاع عبارت بودند از: صلاح نیبه دست آمده در بالاتر یکدها

 .آورده شده است، 3طبق جدول  یبانک تیریکارکنان تجربه محور؛ مد ون؛یزاسیتالیجید یچالش ها ؛یتالیجید یها یخط مش
 

 کارکنان مدیریت تجربه دیجیتالهای  . مولفه3جدول 

 )کدگذاری اولیه( مفهوم سازی محوری( مقوله )کدگذاری ویژگی )کدگذاری نظری(

ی
ور

مح
ل 

یتا
یج

  د
ی

 ها
ت

حی
صلا

 

 های رهبری شایستگی شایستگی های شناختی فناورانه

 توسعه نگرش فناورانه

 حمایت از فناوری های سطح بالا

 سوگیری فناورانه

 درک نیاز به  فناوری

 سواد فناورانه

 فرصت یابی دیجیتال شایستگی های فنی

 روابط فناورانه

 دیجیتالیپیاده سازی 

 نوآوری های تکنولوژیکی

 سیستم های خبره

 فناوری های سطح بالا

 توسعه فناوری

 مالکیت معنوی شایستگی های عملیاتی

 ایجاد فرصت شبکه ای

 روزآمدی دیجیتالی

 فناوری پذیری

 بهبود فعالیت

لی
یتا

یج
ی د

مان
ساز

گ 
رهن

ف
 

 دیجیتالی شدنپذیرش منافع  ارزش های دیجیتالی

 فرهنگ  پذیرش فناوری

 های دیجیتالی فرهنگ و مهارت

 حمایت از تبادل دانش فرهنگ تبادل دانش

 آموزش پذیری

 روزآمدی آموزشی

 حمایت از نوآوری فرهنگ نوآوری دیجیتالی
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 )کدگذاری اولیه( مفهوم سازی محوری( مقوله )کدگذاری ویژگی )کدگذاری نظری(

 سواد فناورانه دیجیتالی

 توسعه فناوری دیجیتالی

 توسعه شبکه های اجتماعی

 خوشه های کسب و کار خلاق و نوآور

لی
یتا

یج
ی د

 ها
شی

ط م
خ

 

 کنترل نرخ تغییر سیاست ها سیاست های کنترلی

 کنترل مداخلات سیاسی

 چشم انداز  سیاست دیجیتالی مدیریت آینده

 مدیریت تقاضای آتی

 آینده پژوهی در سیاست

 دانش منابع انسانی سیاست توسعه

 استقلال نهادی

 گیری های پشتیبان تصمیم سیستم

ون
سی

یزا
یتال

یج
ی د

 ها
ش

چال
 

 تحولات کسب وکار بین المللی سازی

 توسعه مرزهای تجاری

 تحریم اقتصادی تحریم های تجاری

 تمدید تحریمی

 قوانین تحریم

 ناکارآمدی مدیریتی چالش های اداری

 عدم اطمینان کسب وکار

 مزیت رقابتی

 تقاضای سریع های محیطیچالش 

 ها توسعۀ قدرت پردازش داده

 نسل دیجیتال

 مقاومت در برابر عدم اطمینان

ور
مح

به 
جر

ن ت
کنا

کار
 

 مداریعملکرد مبتنی بر مشتری  ارزیابی عملکرد تجربه محور

 انگیزش و توسعه مشارکت

 نیروی انسانی متخصص نگهداشتجذب و 

 

 

 

 

 

 

 

 نیروی انسانی مبتنی بر مشتری محوریبازتعریف وظایف 
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 )کدگذاری اولیه( مفهوم سازی محوری( مقوله )کدگذاری ویژگی )کدگذاری نظری(

 

 استفاده از نیروی انسانی متخصص

 آموزش و توسعه توانمندی های نیروی انسانی

 مشتری آموزش طراحی تجربه

 کارکنانبرنامه ریزی آموزش 

 آموزش ارتباط با مشتری

 پیاده سازی مدیریت تجربه کارکنان

 بهبود و ارتقاء تجربه کارکنان

 طراحی تجربه کارکنان

 اندازه گیری تجربه کارکنان

ت 
یری

مد
کی

بان
 

 جایگاه یابی تجربه مشتری بانکفرایند مدیریت تجربه مشتری در 

 اجرای فرایند ارتباط با مشتری

 بانکیمهندسی مجدد فرایند های 

 

 مشتری مالیمدیریت عملکرد فرایندی 

 بانکمدیریت فرایند  اجرای نظام

 بازتعریف دستورالعمل ها و روش های اجرایی

 هوشمندبازطراحی ساختار سازمانی 

همسوسازی فرایند های کسب وکار با چهارچوب 

 مدیریت

 بانکیهمسوسازی فرایند مدیریت تجربه مشتری با فرایند های 

 همسوسازی فرایندها با استراتژی و اهداف تجربه مشتری

 

 

اند و نیز نتایج  کارکنان انجام شده تالیجیپیشینه پژوهش و سایر تحقیقاتی که در زمینه پیاده سازی تجربه دبا توجه به بررسی 

مدیریت تجربه  کنندگان، مدل اولیه تحقیق برای سنجش وضعیت حاصل از تحلیل محتوای مصاحبه های کیفی مشارکت

 طراحی گردید.، 1به صورت شکل کارکنان در مورد مطالعه در بانک  دیجیتال

 سه ،با توجه به نظرات مصاحبه شوندگان در خصوص روابط میان مولفه های شناسایی شده و نیز پیشینه بررسی شدهسپس  

افزار  های اصلی پژوهش در نرم نتایج تحلیل مؤلفه ه است.شریح شد، ت2 شکلکه در  یه برای این مدل در نظر گرفته شدلا

SPSS انسی% از وار144دارند و در حدود  1بالاتر از  یا ژهیعامل مقدار و ، ششجدول نیطبق ابر آمده است. ، 1 در جدول 

 .کنند یم نییشده را تب یریگ اندازه ریمتغ
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 کارکنان  مدیریت تجربه دیجیتالمدل . 1 شکل

 

 

 کارکنان مدیریت تجربه دیجیتالمدل سنجش . 2شکل 

تجربه دیجیتال 
 کارکنان 

صلاحیت های دیجیتال 
محوری؛ کارکنان تجربه 

 محور

خط مشی های دیجیتالی؛ 
 مدیریت بانکی

چالش های دیجیتالیزاسیون؛ 
 فرهنگ سازمانی دیجیتالی

 لایه سازماندهی دیجیتالی

 لایه راهبردی دیجیتالی 

 لایه فرهنگ حمایتی
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 تحلیل عاملی اکتشافی . شناسایی عوامل با2 جدول

 درصد کل واریانس تبیین شده درصد واریانس تببین شده توسط عامل مقدار ویژه عامل عوامل استخراج شده

 122/12 122/12. 328/11 صلاحیت های دیجیتال محوری

 682/38 184/12 11//114 فرهنگ سازمانی دیجیتالی

 41/66. 368/18 322/14 خط مشی های دیجیتالی

 68/83 61/18 881/2 های دیجیتالیزاسیونچالش 

 82/83 214/14 212/2 کارکنان تجربه محور

 248/22 118/2 382/8 مدیریت بانکی

 

دارای بالاترین اهمیت در مدل  184/12 شده توسط عامل نیتبب انسیدرصد واردر این میان فرهنگ سازمانی دیجیتالی با 

دارای دومین اهمیت در  122/12 شده توسط عامل نیتبب انسیدرصد واراست. در ادامه صلاحیت های دیجیتال محوری با 

های تحقیق،  مدل پیشنهادی است. در ادامه برای سنجش متغیرهای تحقیق از ابزار پرسشنامه استفاده شده و برای بررسی فرضیه

 های سنجش آنها استفاده شد. برای سنجش روابط متغیرهای پنهان با گویه AMOSلیل عاملی تائیدی در نرم افزار از تح

 

 عوامل شناسایی شده مدل بر یکدیگر ریتأث یبررس. 5جدول 

 نتیجه سطح معناداری tآماره  بارعاملی تاثیر

 تائید رابطه 444/4 614/8 412 صلاحیت های دیجیتال محوری

 تائید رابطه 444/4 118/8 13/4 سازمانی دیجیتالیفرهنگ 

 تائید رابطه 444/4 621/14 66/4 خط مشی های دیجیتالی

 تائید رابطه 444/4 166/6 32/4 چالش های دیجیتالیزاسیون

 تائید رابطه 444/4 226/8 16/4 کارکنان تجربه محور

 تائید رابطه 444/4 122/8 16/4 مدیریت بانکی

 

ی محور تالیجید یها تیصلاح، عوامل شناسایی شده در مدل بر یکدگیر تأثیرگذار بوده است. بار عاملی 6براساس جدول 

بر  به دست آمده است، بار عاملی فرهنگ سازمانی دیجیتالی 614/8و آماره تی آن  12/4مدل مدیریت تجربه دیجیتال  بر 

بر مدل مدیریت تجربه ی تالیجید یها یخط مشاست. بار عاملی  118/8و آمار تی آن  13/4مدل مدیریت تجربه دیجیتال  

و 32/4بر مدل مدیریت تجربه دیجیتال   ونیزاسیتالیجید یچالش ها است. بار عاملی 621/14 و آماره تی آن  4566دیجیتال 

و آماره تی آن 16/4کارکنان تجربه محوربر مدل مدیریت تجربه دیجیتال  محاسبه شده است. بار عاملی 166/6آماره تی آن 
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محاسبه شده  122/8و  آماره تی آن 16/4بر مدل مدیریت تجربه دیجیتال مدیریت بانکی  محاسبه شده است. بار عاملی 226/8

 است. بنابراین می توان گفت مدل تحقیق  مورد تایید است.

بانک دولتی بر  14بانک خصوصی و  24 یافتگیدرجه توسعه  رتبه بندی بهل تاکسونومی با استفاده از روش تحلیدرنهایت 

(، خط C2های دیجیتال محوری؛ کارکنان تجربه محور ) (، صلاحیتC1معیار )مدیریت تجربه دیجیتال کارکنان ) 1اساس 

صورت گرفت و نتایج (( C4الی )های دیجیتالیزاسیون؛ فرهنگ سازمانی دیجیت (، چالشC3مشی دیجیتالی؛ مدیریت بانکی )

 .آورده شده است، 8و 6 ولادر جد

 
 های دولتی ی بانکافتگیرتبه بندی نهایی توسعه . 6 جدول

 Fi کد گزینه نام گزینه
رت

 به

 D1 248/4 1 بانک ملی ایران

 D2 861/4 8 بانک صنعت و معدن

 D3 622/4 1 بانک کشاورزی

 D4 643/4 3 بانک توسعه صادرات ایران

 D5 611/41 6 بانک مسکن

 D6 618/4 6 پست بانک ایران

 D7 866/4 8 بانک توسعه تعاون

 D8 642/4 2 بانک سپه

 

 بانک سپه رتبه دوم و بانک توسعه صادرات ایران رتبه سوم را کسب کرده است. ،بانک ملی رتبه اول

 
 های خصوصی ی بانکافتگیرتبه بندی نهایی توسعه . 7 جدول

 نام گزینه
 گزینهکد 

Fi 

رت

 به

 K1 611/4 2 اقتصاد

 K2 668/4 12 ایران زمین

 K3 683/4 8 گردشگری

 K4 636/4 1 رفاه

 K5 486/4 1 پاسارگاد

 K6 434/1 24 ایران و ونزوئلا

 K7 368/4 2 ملت

 K8 642/4 8 کارآفرین

 K9 832/4 18 سرمایه

 K10 811/4 12 انصار
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 K11 666/4 13 سامان

 K12 628/4 16 حکمت

 K13 638/4 14 سینا

 K14 668/4 11 دی

 K15 666/4 11 شهر

 K16 821/4 18 خاورمیانه

 K17 616/4 6 تجارت

 K18 686/4 16 قوامین

 K19 186/4 3 پارسیان

 K20 616/4 6 صادرات

 

 بانک ملت رتبه دوم و بانک پارسیان رتبه سوم را کسب کرده است. ،بانک پاسارگاد رتبه اول

 

 نتیجه گیری 

کارکنان  تالیجیتجربه دمدیریت  یبرا یمولفه اصل 6( یو نظر یمحور ه،ی)اول یپژوهش بر اساس سه مرحله کدگذار

 یها چالش ،یتالیجید یها یمش خط ،یتالیجید یفرهنگ سازمان ،یمحور تالیجید یها تیکرده است: صلاح ییشناسا

ها بر مدیریت تجربه  مولفه ینشان داد که تمام یدییتا یعامل لی. تحلیبانک تیریمحور، و مد تجربه نانکارک ون،یزاسیتالیجید

ها است.  آن ریدهنده قدرت تاث بوده که نشان 66/4تا  32/4 نیهر مولفه ب ی. بار عاملرگذارندیدیجیتال کارکنان تاث

شده  مدل ارائه دییاز تا زین یدییتا یعامل لیتحل جینتا را داشته است. ریتاث نیشتریب 66/4ی با بار عامل یتالیجید یها یمش خط

را در  تیاهم نیشتریب 184/12 شده نییتب انسیبا درصد وار یتالیجید یفرهنگ سازمان ،یعامل لی. طبق تحلکند یم تیحما

ها، فرهنگ  موفق در سازمان تالیجیتجربه د کی جادیا یکه برا دهد ینشان م نیمدل مدیریت تجربه دیجیتال کارکنان دارد. ا

اسدی و شامی زنجانی  ؛ (1142نیستانی و همکاران )یافته های این پژوهش با یافته های  .کند یم فایا یدینقش کل یتالیجید

 ؛ و (2418ریا و همکاران ) ؛ (2423شودد و همکاران ) ؛ (2421الثابهاوی و سعید )؛ (2421هدایت و باسویل )؛ (1141)

 همسو می باشد. ( 2411ران )وسترمن و همکا

 ریبوده و تحت تاث ریمدیریت تجربه دیجیتال متغ نهیها در زم بانک یافتگی که توسعه دهد یها نشان م بانک یبند رتبه ن،یهمچن

 انیدر م یها، بانک مل بانک یافتگی توسعه زانیم یدر بررس است. یو فرهنگ سازمان یتالیجید یها استیمانند س یعوامل

 یارهایبر اساس مع یبند رتبه نیرتبه اول را کسب کردند. ا یخصوص یها بانک انیو بانک پاسارگاد در م یدولت یها بانک

کارکنان با استفاده از  تالیجیتجربه د تیریمد یبرا انجام شده است. شده ییشناسا یها مولفه ریکارکنان و سا تالیجیتجربه د

تجربه  کند یها کمک م توجه داشت که به سازمان یا چارچوب ساختارمند و مرحله کیبه  دیبا ،یتاکسونوم کردیرو

ها باید فضایی ایجاد کنند که در آن کارکنان احساس راحتی  سازمانمی شود که  شنهادیپ لذاکارکنان را بهبود دهند.  تالیجید



  مدیریت تجربه دیجیتال کارکنان                                                                                                    همکاران                                                 و  مصلی نژاد

51 
 

ت و پیشنهادات، برگزاری جلسات طوفان فکری و های خلاقانه خود را مطرح کنند. این شامل تشویق به بیان نظرا کنند تا ایده

های  حل شوند تا به دنبال راه شود. با ایجاد چنین فضایی، کارکنان ترغیب می ها می فراهم کردن منابع لازم برای توسعه ایده

های آموزشی و  ورهتوانند با برگزاری د ها می سازمان های دیجیتال خود را در این راستا تقویت کنند. نوآورانه باشند و مهارت

های خود را در این حوزه افزایش  های دیجیتال، به کارکنان کمک کنند تا دانش و توانایی های عملی در زمینه مهارت کارگاه

ها، و استفاده از ابزارهای دیجیتال باشد. همچنین، با  نویسی، تحلیل داده تواند شامل مباحثی مانند برنامه ها می دهند. این آموزش

های جدید را به کار بگیرند و از تجربیات خود در  توانند به صورت عملی مهارت های خلاقانه، کارکنان می از طرح حمایت

 نی. انندیآموزش بب دیجد یها یو فناور تالیجید یها نهیطور مداوم در زم کارکنان به برداری کنند. های واقعی بهره پروژه

  .باشد یتالیجید یها ستمیو بهبود س یکیتکنولوژ یها یفناورانه، نوآور یشناخت یها ها شامل مهارت آموزش

 یبا فراهم کردن فضا .همگام شوند نینو یها یشود، تا بتوانند با فناور نیکارکنان تدو یتالیجیارتقاء سواد د یبرا ییها برنامه

 .کرد تینوآورانه را تقو یکردهایو رو تالیجید یها مهارت توان یخلاقانه کارکنان، م یها از طرح تیو حما ینوآور

تبادل دانش  تیشامل تقو دیفرهنگ با نیدهند. ا جیسطوح سازمان ترو یتمام انیرا در م یفناور رشیها فرهنگ پذ سازمان

وکار  کسب یها از خوشه تیحما .بهبود تعاملات کارکنان باشد یبرا تالیجید یاجتماع یها و استفاده از شبکه یتالیجید

را  تالیجید یکنترل یها ستمیها س سازمان .برخوردار است ییبالا تیکارکنان از اهم انیدر م تالیجید ینوآور و توسعه فناور

 یها استیانداز س چشم ن،یواکنش نشان دهند. همچن ندهیآ یازهایو ن ها استیدر س راتییسرعت به تغ توسعه دهند تا بتوانند به

محور  تجربه یطراح قیبهبود و ارتقاء تجربه کارکنان از طر .استمهم  اریها بس سازمان یبرا یآت یتقاضا تیریو مد یتالیجید

بهبود  یبرا تالیجید یها با استفاده از داده دیبا ها ستمیس نیآنها شود. ا یشغل تیو رضا یور بهره شیموجب افزا تواند یم

  .شوند یساز ادهیو کارکنان پ یروابط مشتر

صورت  و کارکنان را به یتجربه مشتر تیریهمسو کنند تا بتوانند مد یتالیجید یها یخود را با استراتژ یندهایها فرآ سازمان

از  توانند یها م سازمان .ستا ییاجرا یها و دستورالعمل یسازمان یساختارها یامر شامل بازطراح نیبهبود دهند. ا کپارچهی

 نیمدیریت تجربه دیجیتال استفاده کنند. ا نهیخود در زم یافتگی توسعه زانیم یابیو ارز یبند رتبه یبرا یتاکسونوم کردیرو

 یروین .کنند نیتدو یبهبود یها برنامهکرده و  ییتا نقاط ضعف و قوت خود را شناسا کند یها کمک م به سازمان ها یابیارز

در نظر گرفته شود.  یدیکل هیسرما کیعنوان  به دیو مدیریت تجربه دیجیتال با یمتخصص در حوزه فناور یانسان

 .کند یبخش کمک م نیا تیآموزش کارکنان به تقو یزیر و برنامه یتجربه مشتر یمرتبط با طراح یها آموزش

 

 
 منافع تعارض

 .ندارد وجود منافعی تضاد هیچگونه حاضر، مطالعه انجام در

 موازین اخلاقی

 .است گردیده رعایت اخلاقی اصول و موازین تمامی پژوهش این انجام در
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 ها داده شفافیت

 .شد خواهد ارسال رایت کپی اصول رعایت ضمن و مسئول نویسنده از درخواست صورت در حاضر پژوهش مآخذ و داده ها

 مالی حامی

 .است نداشته مالی حامی پژوهش این
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