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 مقدمه دکتر پیام ناوی

،  غاات ج ااهج دالیرااتج و وکت هت کساا د  باات جه اا  باا  غاارتت جحیطااقاب   اای    تباا  
 نیجاأ  صاقات  نیتزهتی  شارراتن ییا ی اقاجاق از  نیجأ ظهو  غهرونتان دالیرتج، ص ب  از 
د  بقای جطبیق هقی  بطشرق خهد بات نیتزهاتی  هت ستز تننیتزهتی ایزاکی آنتن اس . د  وا ع 

 هاات آنجقکیباای از نیتزهااتی ایزاکاای و احستساای  نیجااأ جحیطااق  شاارراتن، بتااات باا  دنبااتج  حااتج
و حقکاا  د   هاا  بهبااهد جلرباا   شاارراتن  ی یر بقنت اا بتغاا.ت. د  ی.ااین غااقااطی نیااتز باا  

 شاااتب ،  یهاات   ی کااا    تااهشب بطشاا ت ی باات . یااقا غااهد ی اااحساات   شطازپاا شطب
گقاراا  اساا  و د   یهاات یژگاایو  شااتب  و کیتیاا   شااتب  د  بااتزا  د  دساارق   شاارراتن  ااقا  

 ی.ین غقااطی ج.هت  زا    تبری پتاتا  و  ر تی ، جلرب   شرقی اس . 
ک  اا  نگاته دو  س ابت ی ب  جلرب   شرقی د  بهررین حتل   هت ستز تناز طقای نگته 

گات   یهات کتشک  بت  یا گهن  ب سوا  بتغت. نگته از بطرون ب  درون   شارقی خاهد د  ساتز تن 
بقداغر  و با  د   د ساری از یگاهنگی جلربا  درااتاری وی بقسا.ت و نگاته از درون با  بطارون 

، هتا .اااااتجق و جق  .سااااال بقنت ااااا  جلربااااا   شاااارقی  ک.اااات ی اااااک ااااا   هت سااااتز تنکاااا  بااااا  
ااا   رصتاار جلرباا   ع.هان باا ن تا.اات. اگاق غاا ت  یسااتز ی اات االااتد و  هغاات یساتز تنته

شز   ا باقای  یهات  هت ببقای پطشبقد این دو داتگته نیتز داراات جات  تیک. ی  شرقی اعتلی  
 اا.لتس  یقا هق دو  هت ب؟ سؤاجکس  ن تیطت. ا ت  هت آن

اااا   رصتااار جلربااا   شااارقی نااا  ج.هااات بتاااات ساااتز تن  ا باااقای د   و  ع.هان بااا غااا ت 
اکتسااتت بطاا.ش  شاارراتن ا جداات  داده و یگااهنگی طقاحاای جلرباا   ا باا  آنااتن آ ااوز  دهیاات 

از آن بتات ب  این د   بقسیت ک  حقکا  دادن ساتز تن د   سایق  اتیرا  جلربا   جق  ه بلک  



 

  

 ا  غایهتن د  کتاتت خاهد اسا .  شرقی ب   ع.تی حقک  ب  سهی ا  جحیطق ب.یاتدین 
کا  راشا  د  بهباهد  سار ق  ک.ت ی اغت ه  کات کقد جلات ی اسا    تیرا  جلرب   شرقی ا  

 هباقان  رصتتاتن و  یهات یتلشدا د و این خهد ب   ع.تی جحیطق اس  و اکی از بز گترین 
  باقای ا اقای بقنت ا  جلربا   شرراسا . د شاتناهت ستز تنجلرب   شرقی، پطشابقد جحیطاق د  

این  سیق ارزاتبی و االتد آ تدگی ستز تنی باقای پاریق  جحیطاق و نیا  ا اقای بقنت ا   اتیرا  
 یتا ساتزاپتو  یساتز تدهطپجحیطق  بر.ای باق جلربا   شارقی د  ساتز تن، دو عت ای استسای د  

کاا  بساایت ی از  شااتو ان و خهاهاات بااه هت سااتز تن ااتیرا  جلرباا   شاارقی د   د.  هضااهعتجی 
  جب قی د  آن نتا نت. گهن  چیهقی  رصتتتن جلرب   شر

، ه تن.ات داسارتن اا  پارواه بات غارو  و هت ستز تنبتون غ  داسرتن جلرب   شرقی د  
ساتز تن  یهات  گه چهن خهنی د   س ابت ی بلک  جلرب   شرقی   .پتاتن  شصر نیس

کا  ت ی گقدد،  اا  ساتز تن  شارقی  جاتروپهد جلربا   شارقی    ای از ب  اتد داغار  بتغایت 
 .  و  اس 

ایقانای بات آن  ها ا   یهت ساتز تناکی از  هضهعتب  ه ی ک  ایان روزهات د  بسایت ی از 
،  یک.ا ی انگتهی   تهج   و  ب  جلرب   شرقی د  آن ستز تن اس  اع.ی جهلیت  غه  ی 

کا  راشا  د   یا تهااپتجلربا   شارقی اقا ه  نک.ای  . ا ت و بس  یده ی ا ا    کیتای اسا  
احستسااتب، اد اکااتب و جتکااقاب  شاارراتن د  ا جبااتا باات بقنااتهت،   تااهشب و خاات تب 

 !، ه چهن جلرب  زاسر   شرقی بت ا  بقنتقدیگ ی داغر  و د  طهج ز تن غکی 
لرا باقای جحیطاق ب.یاتدین ی.این دااتگتهی و حقکا  از جتکاق   تاهج   او ی با  ساهی 

و  ااتیرا  جحیطااق  ی یر بقنت اا  شاارقی   ااو ی نیااتز باا  جحیطااق اساا  و پطشاابقد جحیطااق نیااتز باا  
و  هاات یاساارقاجژغاا ت باا  جااتوین  ،دا د. اگااق از  اان بدقساایت خااهاه  گتاا  د  ایاان بقنت اا  جحیطااق

بات جحیطاق، غا.تخ  و اسارتتده از ابا ا   .تسا  باقای  هت آنی ستزی و ه سهستزاهتاف، جی 
بااق ساا   کاان استساای  ساا ابت ی ااجحیطااق و اقاا.اات جلرباا   شاارقی نیااتز داغاار  و از سااهی داگااق 

کاا    ااتیرا   یسااتز ی اات بقنت اا   جهان.اات ی ااو واکاا.ش بااتشیی دا ناات و  ک.ش بااقه سااتز تن 
، ج قک  ک.یات اع.ای ر  هباقی ساتز تننی   قا  ده.ت  الشعت  ج  جلرب   شرقی د  ستز تن  ا 



 

  

گااقارن ی.ااین رواکااقدی اع.اای از جااتوین  د  نظااق. باات کت ک.ااتن سااتز تن و اقه.ااا سااتز تنی
و اهتاف جلرب   شرقی گقار  جت االاتد اقاا.ات، جای  و حک قانای ، ابا ا   انتاز یش اسرقاجژی، 

ربا   شارقی  ا د  ساتز تن و  تیرا  جحیطق جلرب   شرقی، غ ت  تد  خهاهیت بهد جت بقنت ا  جل
 پطتده ن هده و د   ه  ا جدت  جلرب   شرراتن خهد گت  بقدارات.

د  پتاتن بتات گت  غتات ن دا  ب  اا  دها  از غارو  گتر اتن جلربا   شارقی د  کشاو  
کااا   گااار د ی ااا د  ز ی.ااا  جلربااا   شااارقی بااا  صاااو ب  ییهااات کتتتا ااات ج.هااات دو ساااتج اسااا  

باا  دانااش جلربااا    .ااتان علا  ت  قه اای بتغاات بااق د د وا د بااتزا  غااته اساا  جاا غااته جق   
 یهات کتتتو  غاهد ی اه چ.اتن اداتان ایان داناش د  باتزا  احسات    رأستتن  شرقی. ا ت 

کااا  بتاااات حاااق  طلااا   ا باااقای جهساااع  داناااش   .رشاااق غاااته هااا  نرهانسااار  اسااا  آنچ.اااتن 
ن اهده اسا   د  هق دو داتگته اغت ه غته بطتن ن تات. کتتت پطش روی، ساعی  .تان علا  

ک.ااات جااات  جااات حاااتی بااا  دااااتگته درون بااا  بطااارون جلربااا   شااارقی بداااقدازد و بااا  غااا ت ک ااا  
 .داغر  بتغیتستز تنتهی بهرقی بقای ا جدت  جلرب   شرقی خهد 

  
 دکتر پیام ناوی                                                                                  

 مشاور، محقق و مدرس تجربه مشتری                                                                     
 (ECXOعضو فعال سازمان تجربه مشتری اروپا)                                                              



 

 

 مقدمه مترجم:

بت جه ا  با  پطشاقا  روزااازون اراتی   اتبری  غاقک  هاتی  صرلا  د   اسارتی ا ا ا     
خاات تب و   تااهشب بهرااق و ه چ.ااین  لاا   ضااتا  هقیاا  بطشاارق  شاارراتن، ه ااها ه 

وکت   ااو د اساردبتج ع ااه  غاقک  هاات باهده اساا . علاا   جقناتهتی بقجااق علاه   ااقجب  بات کساا 
و د جه اا   ااتیقان و علا اا   .ااتان بساایت ی د  جلرباا   شاارقی از ز ااتن پطااتااش جاات باا  اشن  اا

وکت   قا  گقار  اس  و غقک  هتی باز گ و کهیا  ه اها ه د  جالا  هسار.ت  دنیتی کس 
کا  جات  بای از پتنات ی کوواات  ، 91جت این عل   ا ب   ل هع  ی کت ی خاهد بطت اا.اتت جات  اتیی 

ی پااطش  ج جلرباا ه ااتاش هااتی بز گاای باا  صااو ب سااتشن  و باا   .ظااو  هاا  اا ایاای و انرداات
ی  شااارقی د  بقخااای از کشاااو هت بقگااا ا   ااای غااات. د  کشاااو   ااات نیااا  ه اااها ه  کساااهجتن جلربااا 

کتاا  جق  اا  غااته و باا  روز داتااا  بساایت ی از  شااق اقه.گاای  ت عاا  بااهده و  دسرقساای باا  
کتااتت  اات ی  کاا  اا.لتناا  برااهان  باات جق  اا  و نگاات   ایاان  هساا . از ایاان رو، ا یاات اساا  

ی  شرراتن و جساراع بصاش گسارق  ایان داناش د   بهبهد جلرب  هقی.ت کهی  د   اسرتی
 کشو  عزی  تن ایقان بتغ .

ک.ات جلربطاتب ی.اتین ساتل  ی خاهد  ا د  ا اقا و  د  کتتت حتضق، نواسا.ته ساعی  ی
هات و  هسساتب بات  صتطباتن خاهد د   یاتن بگارا د. پطتده ساتزی جلربا   شارقی د  غاقک 

ساتز االاتد و .ت و بتزخو د گیقی  ا  زو بقجرین عها ای ز ی.ا آدراتن یهت  عت ی جی ، اب ا ، اقآا
هات، نگاق  خاهد  ا از حاتا ی هاتی  دانت و بت ج قک  باق روی هاق اا  از آنخلق جلرب  عتلی  ی

، باا   غاار  ی ج ریااق د   اای آو د. د  پتاااتن  دت اا ، ایاان نکتاا   ا جلرباا   شاارقیپطااتده سااتزی 
اثقهاتی داگاق خاتلی از اغاکتج نیسا  و   کان  ختطقنشتن غه  ک  این اثق ه  ه تن.ت ستیق



 

  

اسااا   اااها دی داغااار  بتغااات. لااارا  هااا  ا ساااتج هقگهنااا  نظاااق و باااتزخو دی،  شااارت تن  د  
 لی.کتین و اا یی خهد ب  آد   زیق  .رظق غ ت عزی ان خهاه  بهد.

   باهج زح ا  ا ت  .تت آ اتی دکتاق پطات  ناتوی بتبا، از زح تب اسرتد گقا یپتاتند  
ن اتا . ه چ.این از خاتن  دکتاق زهاقا ، بی نهتا  جدتیق و جشکق  ایپطشگترت  کتتتنگت   

غاااتن دراااا اسااارتداتن و  .اااتت آ اااتی دکتاااق  لیااات  لیاااتی بتبااا  ک ااا  و ح تاااا  بااای
کا  کتاتت حتضاق باقای غا ت خهان.اتگتن عزیا   تیات و   ت دانی و جشکق  ی ک. . ا یات اسا  

  ث قث ق بتغت.
 1صادق سازگار                                                                           

 مدیر تجربه مشتری سلکت ویزا
 مدیر تجربه مشتری سابق هلدینگ به اندام دکتر کرمانی
linkedin.com/in/sadegh-sazegar-9198535233sazegar  

 0410بهار 
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 ها سپاسگزاری

کاا  د  آاااتز  کتااتت ح تااا  ااا  سااتج ج اات   ااقا،  ااتال  از ج اات  کسااتنی  د  نگاات   ایاان 
 کقدنت جشکق ک. . 

کااا  اکاای از 1اغااالیا ،  ا ر عشاااق زنااتگی از خااتنهاده  هق تناااتن  د  زناااتگی و  جاارینباااز گ، 
کا   اقا 3والاتا. ، جایش و پات هج تاسا  باهده  ) قک  جلربا   شارقی  2سی اکس ستخرن سی  ،

 ت4جق ، دکااس و عت اای« ک.اات اایسااقا  اشن دا د »جااقبااز گبااقاد   تاناات جشااویق باا  نگتغاارن کقده
هاتی  ، و گقگ7ا  و   ایس آا.اته، اج باقادرزاده ت6، الیسات 5ه سق بقاد   و کت غ.ت  غحی دو 

 .8ا ، هتلی و برودی دیرا. 
بااقای  11آ راکاات و پسااقع ه  تااقی 10بی از لااهجس 9از بهراارین دوساارتن ر  ی و یاات لی سااتنتی

هتی  و عشق ختلر  قا ب  پطقاهنک.ت ه   یی   ا د  نظق بگیق   اا.ک  ه یش  ب   ن ک    ی
 ک.ت. نی.لت هق روز، هق اتی، و ه یش  ندت  یهتی  کهجته سیته و  و ات آسرین

گاروه پی 12غاو  از بدی  اااقاد لی  کاقب   تادا ا  بتهیات!)13یاه ا  و  جشاکق  صتاها از 
کتااتت د   تساا  1و ااتا کااقد جاات ایاان  کتااتت ک اا   گقاایاا  و  لاات  هت  ااقا   کاا  د  طقاحاای 

                                                             
1 Ashlee 
2 CXC (customer experience center)  
3 Tish & Paul 
4 Dax 
5 Side-hustle expert 
6 Elissa 
7 Elle 
8 Halley & Brody 
9 Ry & Charlie Sunday 
10 Lotus Bay  
11 Jeffrey  
12 Lakeshore 
13 PSU 



 

  

گاروه پی د  نهتا جه   غ ت  ا  ل  ک.ت و  بگیقد، یاه  ا  آن  ا بقدارات و بصهانیات. جشاکق از 
 هتاشتن.  ادتی غ تج کشو ، جشکق از ج ت  جلا 

گااروه سی  کااقدن   باات  2نیشاان اکس جشااکق از  گااه  دادن باا  پتدکساا   اات و دنبااتج  خااتطق 
کاقده اکس داگق   رهاهتی سی کا  طای دو ساتج گرغار   .رشاق  هتی  ات  اا . پتدکسا  سی 
 ااات بااات صاااتهت ته اسااا  و  صتطبتن اااتن رو بااا  ااااا ااش باااهده اسااا . هااا ا ان بااات  دانلاااهد غااا

کاقده  رصتر بق سر  ص.ع   هاتنی سای کا  ه گای  شارت تن   اکس ا جباتا بق اقا   اا  
کاقدن ایان کتاتت با  کتتبصتنا  سای کاس خاهد هسار.ت. ا یاتوا   ایان کتاتت ا    .رظق اضتا  

کوارز  بسیت ی ب  کس غ ت  ا خقس.ت ستزد،  ک.ات کت جاتن اضاتا   .ات و غا ت  ا  اه. اتیی 
 جت خهغبصری  ا ب  ا  عتدب جبتیی ک.یت!

 درباره من
داد  انلت  ده ، نهغرن اا  کتاتت  بای از سای ساتلگی  آخرین کت ی ک  احر تج  ی

نهغار  و ندطا   بهد. خ  البر  این اجتتق نیترتد و ز تنی ک  آخرین کل تب این کتاتت  ا  ی
 بهد .  ستل  43گراغر   پتاتنی  ا  ی

ساتده ب  دلیلای جق بهد  از ااتۀ نهغرن کتتت  اگق بصهاه  کت لا  صتدق بتغ ، و ری  هان
کای دنیات باقای  جاه بتاات کتتت» گتر.تر والتا.  ه یش  ب   ن  ی ت ر.تق بهد  هات ب.واسای و با  

ک.اای. انلاات  سااص.قانی یاا  « لع.اا  باا  آن صااتا.» کااقدر  ااهان اکااق  ی 3آدریاان« هتا  سااتق 
گااه  دهاات؟  تن.اات هااق نه ااهان  خهاهاات باا  حقف ساان  یکساای د  آن  هااتی پاات  و  ااتد   

ااتی ناهاخرن ابا ا   هسایدی ؤااتی خهان.اتۀ  ا  غاتن داغار ، رؤنشین  ع هلی،  ن ر حه  
گااروه غاا.تخر غااتۀ  هااتنی و سااتق باا  ج اات  دنیاات،  ساا  غااتن ) طعاات  رواتهااتا  ک اای    د  

کا   ات با  آن هاتیی بات اارو   یل   و ستخرن آلبه .انت علی  بهده یاهنی. سا س ایان ییا ی 
گویط  وا د ع ی غت و خهد  بقای  ن بقنت ا  راصا . نیاتز با  گتارن نیسا    ی«  س  »

                                                                                                                             
1 Kurt Wojda  

2 CXnation 
3 Adrian  



 

  

کاا   غاات و  ی رو  ی ا  روباا  کاا  اگااق غصتاای   ااهان  اان باات غصتاای  بز گسااتلی اه یاات 
کت هات از طریاق  ات ب باتو نکقدنی وگیق بز گ غت  و از ک   با   غات کسا  لطی  و آستن

 ساایت.  بااق ، بساایت  از دساا  او عتاابتنی غااته و حسااتبش  ا  ی ت  شاارقی لاارب  یجلاات 
کت  بقیس   زد.  بای از غارو  اعاتلیر  د  ز ی.ا    ی« ضتاع و خ »آدرین  هان،  طعت  ب  این 

نیویاااو   د  غاااهق غااا تلی  1هاااتی ادیقانااات  ا   ا د  کهه جلربااا   شااارقی، دو ان دانشااالویی
ا  د  آنلااات بااا  غااا.یتن  هتی دانشااالویی اکثاااق ساااتج .گر انااات  2زیباااتیی بااا  نااات  پلرسااابقگ
باقای  5بقای نتهت ،  ارن با   سارو ان گه ات 4، خو دن اراهتی زو 3 هسیدی زنته د   هنوپهج

گرغاا .  7د  و  تناا  6پطاا  صااب تن  د  جعطاایلاب آخااق هتراا  و  انااتن د  جتق گااته  ی
ی د  زادگاته  د  غاهق کت هتی کهی  و  ر.ه  ختنهادگوالر تیلی، وا د کس  پس از ات غ

 د  نیویو   غت . 8بهاتله
کااا  اکثاااق ه کااات ان از آن وحشااا  داغااار.ت، پاااقداخر   ااان بلااتصااال  بااا  وظیتااا    تای 

هت و ه کت ان اولیا   ان از بقخاو د بات  سات ی  رباها  جی ی  تیرا  رواب  بت  شرقی. اکثق ه 
کات   ا دوسا  داغار  و صاتد تن   ی گاوا ، د  آن  ب   شرقی  ر.تق بهدنات. ا ات  ان وا عات  ایان 

کاا  اه یا   ی ت هااق بااهد . باقای  اان بساایت  ساتده بااهد ک..اات  کان آنهاات اکاق  دهاای، ااات  کاات ی 
کات   ا بات   یناه ی  بته! کش  کن ک  یا  ییا ی آنهات  ا ا اا   حری... وا عت   ک.ات و ایان 

کا  آن   ک.  غاتات اا.لات ه اتن  اتیی نواسا ، اکاق  ای  ا  یجلربا  لبص.ت انلت  باته. حاتش 
 غهد. از آن نتغی  ی« .خهغبصری  ا جبتیی ب  عتدب کن»غعت  س  ک  ا
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