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 In today's competitive world, creating a positive and distinct experience for customers in 

digital service industries is of great importance. In this regard, using neuromarketing as a 

novel tool for analyzing consumer behavior and combining it with Total Quality 

Management (TQM) principles opens up new horizons for better customer understanding 

and service improvement. The present study, by combining these two novel approaches, 

aims to provide a model for improving customer experience. Through the analysis of data 

collected from questionnaires and interviews with experts and customers, a significant 

positive relationship was identified between the use of neuromarketing principles, TQM, 

and the enhancement of customer experience in this industry. The findings of this research 

indicate that applying cognitive and neuro-based techniques can have a significant impact 

on improving processes, customer satisfaction, and loyalty, making it highly applicable in 

digital service industries. 
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  نوین   ابزاری  عنوانبه  عصبی   بازاریابی  از  استفاده  راستا،  این  در .  است  برخوردار  زیادی  بسیار  اهمیت

  برای  را  جدیدی های افق جامع،  کیفیت  مدیریت  اصول  با   آن ترکیب و  کنندهمصرف  رفتار تحلیل   برای
  بازاریابی   نوین  رویکرد  دو  ترکیب  با  حاضر  پژوهش.  گشایدمی  خدمات  سطح  ارتقای  و  مشتری  بهتر  درک

  تحلیل  طریق  از.  است  پرداخته  مشتری  تجربه  بهبود  برای  مدلی  ارائه  به  جامع،  کیفیت  مدیریت  و  عصبی
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  های یافته .  شد  شناسایی  صنعت  این  در  مشتری  تجربه  ارتقای  با  جامع  کیفیت  و  عصبی  بازاریابی  اصول  از
  در   توجهیقابل   تأثیر  تواندمی   پایهعصب   و   شناختی  هایتکنیک  کارگیری به که  داد  نشان  پژوهش  این
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 مقدمه -1

 خدمات،  صنعت  در  رقابت  فزاینده  رشد  با   و  دیجیتال   عصر  در

  یکی   به مشتریان،  برای  فردبهمنحصر  و  ماندگار  ایتجربه  خلق

 دنیای  در.  است  شده  بدل  هاسازمان  موفقیت  کلیدی  عوامل  از

  در   ایفزاینده  طوربه  دیجیتال  خدماتی  صنایع  در  رقابت  امروز،

 ای نوآورانه  هایروش   دنبال  به  هاشرکت  و  است  افزایش  حال

 مشتری  تجربه.  هستند  خود  مشتریان  حفظ  و  جذب  برای

  شمار  به  صنایع   این  در  موفقیت  اساسی  ارکان  از   یکی  عنوانبه

 تحت   روزافزون  طوربه  امروزه  کنندگانمصرف  طرفی،  از.  رودمی

  گیری تصمیم  فرآیند  در  احساسی  و  شناختیروان  عوامل  تأثیر

 و   احساسات  دقیق  شناخت  حال،  این  در.  دارند  قرار  خود

  تجربه   این  بهبود  در  تواندمی  مشتریان   ناخودآگاه   هایواکنش

 . باشد داشته بسزایی نقش

  نوین   ابزاری  عنوانبه  عصبی  بازاریابی  از   استفاده  راستا،  این  در

  مدیریت   اصول   با  آن  ترکیب  و  کنندهمصرف  رفتار  تحلیل  برای

  و   مشتری  بهتر  درک  برای  را  جدیدی  هایافق  جامع،  کیفیت

 از   استفاده  با  عصبی  بازاریابی.  گشایدمی  خدمات  سطح  ارتقای

  چشم،   ردیابی  و  مغزی  تصویربرداری  همچون  هاییتکنیک

 برابر  در  را  کنندگانمصرف   ناخودآگاه  هایپاسخ  تا  کندمی  تلاش 

  و   لی)  کند  تحلیل  و  گیریاندازه  خدمات  و  محصولات  تبلیغات،

  یک   عنوانبه  جامع  کیفیت  دیگر،  سوی  از (.2007  همکاران،

  خدمات   و  محصولات  کیفیت  مستمر  بهبود  به  مدیریتی،  رویکرد

 سوهال،  و  پراجوگو)  دارد  تمرکز   مشتریان  رضایت  جلب  و

  داخلی   فرآیندهای  بر  عمدتاً  جامع  کیفیت  که  حالی  در  (.2003

 عصبی  بازاریابی  با  آن  ترکیب  دارد،  تمرکز  سازمانی  مدیریت  و

 خود  خدمات  کیفیت  تنهانه  تا   کند  کمک  هاشرکت  به  تواندمی

 احساسی  تجربیات  بلکه  بخشند،   بهبود  فنی  دیدگاه  از  را

 . کنند مدیریت مؤثرتری طوربه  نیز را مشتریان

 کیفیت  و   عصبی  بازاریابی  یعنی   نوین،  رویکرد  دو  این  ترکیب

 خدماتی  صنایع  در   نوین  مدل  یک  عنوانبه  تواندمی  جامع،

 تنهانه   مشتری  تجربه  آن  در   که  مدلی  شود؛  مطرح  دیجیتال

  شناختی روان  و  عصبی  ابعاد  گرفتن   نظر   در   با   بلکه  فنی،  طوربه

 ها شرکت  به   تواندمی   مدل   این .  شودمی  مدیریت   و  طراحی  نیز

 ای تجربه   بلکه  بخشند،  بهبود  را  خود  خدمات  تنهانه  تا  کند  کمک

  در   که  کنند  خلق  مشتریان  برای  مثبت  شناختیروان  و  احساسی

 چشمگیری   طوربه  را  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  نتیجه،

 .دهد افزایش

 اهمیت  و  دیجیتال  بازارهای  در  فزاینده  رقابت  به  توجه  با

 خدماتی  صنایع  در  ویژهبه   هاشرکت  مشتری،  تجربه  روزافزون

 حفظ  و  جذب  برای  اینوآورانه  هایروش   دنبال   به   باید  دیجیتال

  طور به  هاپژوهش  از  بسیاری  که  حالی  در.  باشند  خود  مشتریان

  اند، پرداخته  جامع  کیفیت  و  عصبی   بازاریابی  بررسی  به  جداگانه

. اندپرداخته   رویکرد   دو  این  ترکیب  به  کمی  هایپژوهش

  ارائه   در  مهم  گام  یک  عنوانبه  تواندمی  پژوهش  این  بنابراین،

  خدماتی   صنایع  در  مشتری  تجربه   بهبود  برای  نوین  مدل  یک

 . شود محسوب دیجیتال

 شودمی  بررسی  پژوهش  این  در  که  اصلی  مسئله   اساس،  این  بر

 بازاریابی  ترکیبی  مدل  از  استفاده  با  توانمی  چگونه  که  است  این

  خدماتی   صنایع  در  را  مشتری  تجربه  جامع،  کیفیت  و  عصبی

 موجود  هایچالش  به  اساسی  سؤال   این   بخشید؟   بهبود   دیجیتال

 برای  راهکارهایی  و  دهدمی  پاسخ  مشتری  تجربه  طراحی  در

 این. دهدمی ارائه صنایع این در ترکیبی رویکرد این از استفاده

  برای   رویکرد  دو  این  از  که  است   مدلی  طراحی  پی  در  پژوهش

  و  بردمی   بهره   دیجیتال  خدماتی  صنایع  در  مشتری  تجربه   بهبود

  با   مصاحبه  و  پرسشنامه  از  حاصل  هایداده  تحلیل  طریق  از

  پرسش   این  به  پاسخگویی  دنبال  به  مشتریان،  و  متخصصان

 . است اساسی

 چارچوب نظری و پیشینه تحقیق . 2

 هوش   اصلی  مفهوم   دو  پایه  بر  پژوهش  این  نظری  چارچوب

 بر  هیجانی  هوش .  است  استوار  کارآفرینی  به  میل  و  هیجانی

  شامل   که   شودمی  تعریف  سالووی  و  مایر   توانایی   مدل  اساس 

 با  تفکر  تسهیل  هیجانات،  ادراک:  است  اصلی  شاخه  چهار
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 تأکید  مدل  این.  هیجانات   مدیریت  و  هیجانات  درک  هیجانات،

 که   است  عاطفی-شناختی  توانایی  یک  هیجانی  هوش   که  دارد

 . بخشد بهبود پیچیده هایمحیط  در را فرد عملکرد تواندمی

 شدهریزیبرنامه   رفتار  نظریه  با مفهوم  این  کارآفرینی،  زمینه  در

  رفتار   کنندهبینیپیش   عنوانبه   را  رفتار  به   میل   که  شودمی   ادغام

  کارآفرینی  به  میل  نظریه،   این  اساس   بر.  کندمی  معرفی  واقعی

 ،(کارآفرینی  از  مثبت  ارزیابی)   نگرش :  است  عامل   سه   تأثیر  تحت

  ادراکی   رفتاری  کنترل  و(  اجتماعی  فشارهای)   ذهنی  هنجارهای

 (. رفتار انجام توانایی از ادراک)

  هیجانی   هوش   افزودن  در  پژوهش  این  نظری  چارچوب  نوآوری

.  است  شدهریزیبرنامه  رفتار  مدل  به  مستقل   متغیر  یک  عنوانبه

 کند؛   تقویت  را  رفتاری  کنترل  و  نگرش   تواندمی  هیجانی  هوش 

 ترس  تا  کندمی  کمک  فرد  به  هیجانی  خودآگاهی  مثال،  برای

  با   مقابله  به  هیجانات  مدیریت  کند،  مدیریت  را  شکست  از

  روابط   اجتماعی  هایمهارت  و  انجامدمی  کارآفرینانه  استرس 

 چارچوب  این.  کندمی  تسهیل را  کارآفرینی  برای   لازم ایشبکه

  زامپتاکیس   عاطفی  کارآفرینی  مدل  مانند  اخیر  هایمدل   با

 گیری تصمیم  محرک  عنوانبه   را  هیجانات  که  دارد  همخوانی

 . کندمی معرفی کارآفرینانه

  های دهه  به  کارآفرینی  و  هیجانی  هوش   مورد  در  تحقیق  پیشینه

  2025  تا  2020  هایسال  بر  تمرکز  اما  گردد،بازمی  اخیر

 . است حوزه  این در نوین روندهای دهندهنشان

  در  هیجانات  نقش  ،( 2022)  زامپتاکیس  توسط  ایمطالعه  در

  افراد  که داد  نشان نتایج و شد بررسی کارآفرینانه گیریتصمیم

 پذیریریسک به  تمایل  بیشتر درصد 30 بالا، هیجانی هوش  با

  و   شد  انجام  یونانی   کارآفرین  500  روی  بر   مطالعه  این.  دارند

 در.  است  بعد  ترینکلیدی  هیجانات  مدیریت  که  کرد  تأکید

 هوش   تأثیر(  2023)  همکاران  و  مورتان  دیگری،  تحقیق

  میان   در  را  خودکارآمدی  و   کارآفرینی  به   میل  بر  هیجانی

  سازی مدل   از  استفاده   با.  کردند  بررسی  اسپانیایی  دانشجویان

 رابطه  برای  را  β=0.45  ضریب   هاآن  ساختاری،  معادلات

 آموزشی هایبرنامه   که دادند پیشنهاد  و کردند گزارش  مستقیم

- پرادو  مطالعه  با  هایافته  این.  کنند  تمرکز  مهارت  این  توسعه  بر

  میانجی   نقش   که  دارد  همخوانی(  2021)  همکاران  و  گاسکو

  کارآفرینی   به  میل  و   هیجانی  هوش   رابطه  در  را  آوریتاب

 .داد نشان را β=0.58 ضریب و کرد برجسته

 هوش   بر  فرهنگی  تأثیر(  2023)  لی  و  یو  آسیایی،  زمینه  در

 و  کردند  بررسی  آسیایی  کشورهای  در  را  کارآفرینی  و  هیجانی

 اجتماعی   هایمهارت  ایران،  مانند  گراجمع  جوامع  در  که  دریافتند

 آنالیز-متا  مطالعات  همچنین،.  دارند  تریپررنگ  نقش  هیجانی

 با  هیجانی  هوش   رابطه(  2024)  همکاران  و  اوبویل  مانند

 را   0/28  همبستگی  ضریب  و   کردند  بررسی  را  شغلی  عملکرد

. یابدمی افزایش 0/35 به کارآفرینی زمینه در که دادند گزارش 

  پویایی   در  هیجانات  نقش   بر  نیز(  2022)  همکاران  و  هامفری

 هیجانی  هوش   که  دادند  پیشنهاد  و  کردند  تأکید  سازمانی

 . دهد کاهش را کارآفرینی شکست نرخ تواندمی

  ایرانی  دانشجویان  روی  بر(  2021)  رضوی  و  زالی  ایران،  در

 از   درصد  25  هیجانی  هوش   که  دادند  نشان  و  کردند  تمرکز

  را   آن  ابعاد   اما  دهد،می  توضیح  را  کارآفرینی  به   میل  واریانس

 .شودمی پر حاضر پژوهش توسط شکاف این. نکردند تفکیک

  هوش   مثبت  تأثیر   دهندهنشان  تحقیق  پیشینه  مجموع،  در

  از   استفاده  و  آن  ابعاد  بر  کمی   مطالعات  اما  است،  هیجانی

(  PLS-SEM)  جزئی  مربعات  حداقل  مانند  پیشرفته  ابزارهای

 چارچوب  شکاف،  این  کردن  پر  با  پژوهش  این.  اندکرده  تمرکز

  تری عمیق  درک  به  و  کندمی  آزمون  عملی  صورتبه  را  نظری

  بافت   در  کارآفرینی  به  گرایش  بر  مؤثر  درونی  هایمکانیسم  از

 . نماید می کمک ایران فرهنگی

  این   مفهومی  مدل  پژوهش،  پیشینه  و  نظری  مبانی  اساس   بر

 بر  هیجانی  هوش   ابعاد  غیرمستقیم  و  مستقیم  تأثیر  بر  تحقیق

  های فرضیه   اساس،  این   بر.  است  استوار  کارآفرینی  به   میل

 :اندشده تدوین زیر شرح به پژوهش
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 دیجیتال  خدماتی

 

  به   میل   بر  معناداری  و  مثبت  تأثیر  هیجانی  هوش :  1  فرضیه

 . دارد کارآفرینی انتخاب

  میل   بر  معناداری  و  مثبت  تأثیر  هیجانی  خودآگاهی:  2  فرضیه

 .دارد کارآفرینی انتخاب به

  به   میل   بر  معناداری  و  مثبت تأثیر   هیجانات  مدیریت:  3  فرضیه

 . دارد کارآفرینی انتخاب

  معناداری   و  مثبت  تأثیر  هیجانی  اجتماعی  هایمهارت:  4  فرضیه

 .دارد کارآفرینی انتخاب به میل  بر

 روش تحقیق . 3

  روش،   و   ماهیت  نظر   از  و  کاربردی  هدف،  نظر   از  حاضر  پژوهش

  رویکرد   با  که  دارد  قرار  همبستگی-توصیفی  مطالعات  زمره   در

 ها،پژوهش  نوع   این  در.  است  شده  انجام(  آمیخته)  کیفی  و  کمیّ

  میان   روابط  و  هاپدیده   مختلف  هایویژگی  توصیف   به  محقق

  بر   را  مختلف  متغیرهای  تأثیر  کندمی  سعی  و  پرداخته  متغیرها

 بازاریابی  میان  رابطه  تعیین  منظوربه.  کند  بررسی  یکدیگر

 های روش   از  مشتری،  تجربه  افزایش  در  جامع کیفیت و  عصبی

  از   آن،  کنار  در   و  شد  استفاده  هاداده   تحلیل  برای  کمیّ

  درک   برای  متخصصان  با  ساختاریافتهنیمه  هایمصاحبه

 .شد گرفته بهره  موضوع کیفی ابعاد ترعمیق

 در   فعال  متخصصان  و  مشتریان  شامل  پژوهش  آماری  جامعه

 هایبخش  شامل  صنایع  این.  است  دیجیتال  خدماتی  صنایع

  دیجیتال،   خدمات  آنلاین،  هایفروشگاه  مانند  مختلفی

  ابری   خدمات  و  وب  هایپلتفرم   موبایل،  هایاپلیکیشن

 . باشندمی

  گیری نمونه  روش   دو  از  پژوهش،  هایداده  آوریجمع  برای

 :شد استفاده هدفمند گیرینمونه و  تصادفی

  میان   از  مشتریان  انتخاب  برای:  تصادفی  گیرینمونه •

 . رفت کاربه دیجیتال هایپلتفرم کاربران

 خبرگان   و  متخصصان  انتخاب  برای:  هدفمند  گیرینمونه •

 . شد استفاده حوزه این در فعال

  برای  هانمونه  تعداد  کوکران،  گیرینمونه   فرمول   اساس   بر

  نفر  30  حدود  متخصصان  برای  و  نفر  380  حدود  در  مشتریان

 30  و  مشتری  380  شامل)  نفر   410  مجموع،  در.  گردید  تعیین

 .کردند  شرکت پژوهش این در( متخصص

  پرسشنامه   بخش  دو  شامل  پژوهش  این  در  هاداده  گردآوری  ابزار

 :بود ساختاریافتهنیمه مصاحبه و

  کمیّ،   هایداده  آوریجمع  برای:  هاپرسشنامه(  الف

 بازاریابی زمینه در سؤالاتی شامل که شد طراحی ایپرسشنامه 

  از  پرسشنامه   این.  بود  مشتری  تجربه  و  جامع  کیفیت  عصبی،

 برد  بهره  متغیرها  سنجش  برای  شدهشناخته  و  معتبر  هایمقیاس 

  از  جامع  کیفیت  و  عصبی  بازاریابی  متغیرهای  سنجش  برای  و

 کاملاً»  تا  «مخالفم  کاملاً»  از)  نمرهپنج  لیکرت  هایمقیاس 

  و   تعریف  زیر  شرح  به  پژوهش  متغیرهای.  شد  استفاده(  «موافقم

 : شدند سنجیده

 های تکنیک  از  استفاده  به (:  مستقل  متغیر)  عصبی  بازاریابی •

 و  مغزی  هایواکنش  تحلیل  برای  فناوری  و  علمی

 خدمات  و  تبلیغات  برابر  در  کنندگانمصرف  احساسی

  جمله   از  عصبی  بازاریابی  مختلف  ابعاد.  دارد  اشاره  دیجیتال

  های واکنش  و  چشم  حرکت   ردیابی  تصویری،  تبلیغات

 .گرفت قرار بررسی  مورد مشتریان احساسی

 و   اصول  به(:  میانجی/مستقل  متغیر)  جامع  کیفیت •

  کیفیت  مستمر  بهبود  هاآن   هدف  که  مدیریتی  فرآیندهای

  از   هاییمؤلفه .  دارد  اشاره  است،  مشتری  رضایت  و  خدمات

 فرآیندهای  و  مشتری  بر  تمرکز  مستمر،  بهبود  جمله

  انتخاب   متغیر این  ارزیابی  برای  مشتریان   از  بازخوردگیری

 . شدند
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  نهایی  نتیجه  عنوانبه(:  وابسته  متغیر)  مشتری  تجربه •

 به  خاص  طوربه  جامع،  کیفیت  و  عصبی  بازاریابی  ترکیب

 خدمات  از  مشتریان  حسی  و  شناختی  احساسی،  تجربیات

 مشتری،  رضایت  مانند  عواملی.  دارد  اشاره  دیجیتال

  این   در  نیز  دیجیتال  تجربه  کیفیت  و  مشتری  وفاداری

 . شدند بررسی زمینه

 های داده  آوریجمع  منظوربه:  ساختاریافتهنیمه  هایمصاحبه(  ب
  و   مشتریان  هایدیدگاه   و  تجربیات   ترعمیق  تحلیل  و  کیفی

  از  نفر  30  با  ساختاریافتهنیمه  هایمصاحبه  متخصصان،
  این .  گرفت  صورت  دیجیتال  خدمات  صنعت  متخصصان

 خدماتی  صنایع  در   مشتریان  تجربیات   تحلیل  به  هامصاحبه
 بازاریابی  ترکیب  تأثیر   بهتر   درک  باعث  و  کرد  کمک  دیجیتال

 . گردید مشتری تجربه بر جامع  کیفیت و عصبی
  های روش   از  پژوهش،  ابزارهای  پایایی  و  اعتبار  از  اطمینان  برای
 :شد استفاده زیر

 از   پرسشنامه،  هایسازه  اعتبار  ارزیابی  برای:  سازه  اعتبار •

 دهندهنشان  که  شد  استفاده(  CFA)  تأییدی  عاملی  تحلیل
 شدهگردآوری  هایداده  با  عاملی  ساختار  مناسب  تناسب

 .بود

  گیریبهره   با  پرسشنامه  محتوایی  روایی:  محتوایی   روایی •
  مدیریت  بازاریابی،  حوزه  متخصصان  از   پنلی  نظرات  از

  گرفت   قرار  بررسی  مورد  شناختی  اعصاب   علوم  و  کیفیت
 .گردید اعمال لازم اصلاحات و

 آلفای  ضریب  از  هامقیاس   پایایی  ارزیابی  برای:  پایایی •
 متغیرهای   تمامی  برای  ضریب  این.  شد  استفاده  کرونباخ
  و   معتبر  عنوانبه  ابزار  و  آمد  دستبه  7/0  از  بیشتر  پژوهش

 . شد شناخته پایا
 توصیفی آمار  بخش دو از شدهآوریجمع هایداده  تحلیل برای

 : شد استفاده استنباطی آمار و
 اولیه  هایوتحلیلتجزیه  شامل  بخش  این:  توصیفی  آمار(  الف

 که  است  فراوانی  توزیع  جداول  و  معیار  انحراف   میانگین،   مانند
 توزیع  و  آماری  جامعه  هایویژگی   از  کلی  تصویری  ارائه  به

 .پرداخت متغیرها

  و   مستقل  متغیرهای  بین  روابط  تحلیل  برای:  استنباطی  آمار(  ب
  ساختاری   معادلات  مدل   مانند  آماری  هایآزمون   از  وابسته

(SEM  )میان   پیچیده  روابط  تحلیل  به  روش   این .  شد  ستفادها  
  را   هاهمبستگی  و  علی  روابط  تواندمی  و  کند می  کمک   متغیرها

 .کند بررسی تردقیق طوربه
  افزارهای نرم   از  هاداده   تحلیل  برای:  آماری  افزارهاینرم (  ج

SPSS   و  Amos   افزارنرم.  شد  استفاده  SPSS  تحلیل   برای  
 افزارنرم  و  مقدماتی  آماری  هایآزمون  و  توصیفی  هایداده 

Amos رفت  کاربه ساختاری معادلات مدل تحلیل برای . 

 هایافته. 4

 هایمصاحبه  و  هاپرسشنامه  از  هایداده   پژوهش،  این  در
 بررسی  منظوربه   هاداده   این.  شد  آوریجمع  ساختاریافتهنیمه

 در مشتری تجربه و  جامع کیفیت عصبی، بازاریابی میان روابط
 از.  اندگرفته  قرار  تحلیل  مورد  دیجیتال  خدماتی  صنایع
  های آزمون   توصیفی،  آمار  مانند  مختلفی  آماری  هایتحلیل

  و   تجزیه  برای  SEM  ساختاری  معادلات  مدل  و  همبستگی
 . است شده استفاده هاداده  تحلیل

 30  و  مشتریان   نمونه   عنوانبه   نفر  380  تعداد  پژوهش،  این  در
  انتخاب   دیجیتال  خدماتی  صنایع  در  متخصصان  عنوانبه  نفر

 . است 1جدول  شرح به شناختیجمعیت هایویژگی. اندشده
 شناختی جمعیت های ویژگی نتایج    -1 جدول

یژگیو  درصد تعداد 

ت یجنس  

89/57 220 مرد   

11/42 160 زن  

 سن 

سال   20زیر  50 16/13  

سال   30تا    20  120 58/31  

سال   40تا    30  150 47/39  

سال   40بالای    60 79/15  

لاتیتحص  سطح  

ترنییو پا  پلمید  40 53/10  

پلم ید  فوق  100 32/26  

ی کارشناس  150 47/39  

ی لیتکم  لاتیتحص  90 68/23  

 پژوهش  هایمنبع: یافته 



  صنایع در مشتری تجربه افزایش  برای نوین مدلی: جامع  کیفیت رویکرد با عصبی بازاریابی 60/کاظمی

 دیجیتال  خدماتی

 

 سنی  میانگین   که   داد   نشان   هاداده   توصیفی  تحلیل

 55  و  بوده(  2/4  =  معیار  انحراف)  سال  5/28  کنندگانشرکت

  هوش   نمره  میانگین .  دادندمی  تشکیل  زنان  را  هاآن   از  درصد

 و (  72/0  =  معیار  انحراف)  3/ 85  مطالعه  مورد  نمونه  در  هیجانی

( 0/ 68=    معیار  انحراف)  12/4  کارآفرینی  به   میل  نمره  میانگین

  در   متغیرها  این   بالای  نسبتاً  سطوح  دهندهنشان   که   آمد  دستبه
  .است  مطالعه مورد  دانشجویان  میان

 مختلف  هایمقیاس   برای  ها پاسخ  فراوانی  توزیع  2  جدول
 . دهدمی  نشان را پرسشنامه

 ها پاسخ  فراوانی  توزیع  -2 جدول

ر یمتغ هانه یگز  تعداد  

هاپاسخ   

 درصد 

 

  ی ابیبازار

ی عصب  

)کاملاً    1

 مخالف( 

20 26/5  

)مخالف(   2  30 89/7  

)موافق(   3  100 32/26  

)کاملاً    4

 موافق( 

230 53/60  

جامع  تیفیک )کاملاً    1 

 مخالف( 

10 63/2  

)مخالف(   2  40 53/10  

)موافق(   3  120 58/31  

)کاملاً    4

 موافق( 

210 26/55  

ی مشتر  تجربه )کاملاً    1 

 مخالف( 

15 95/3  

)مخالف(   2  45 84/11  

)موافق(   3  130 21/34  

)کاملاً    4

 موافق( 

190 00/50  

 پژوهش  هایمنبع: یافته 

  کیفیت   عصبی،  بازاریابی  متغیرهای  میان   رابطه  بررسی  برای
 استفاده  پیرسون  همبستگی  آزمون  از  مشتری،  تجربه  و  جامع

 . است 3جدول  صورتبه نتایج. شد
 متغیرها میان رابطه بررسی  نتایج  - 3جدول

اول  ریمتغ   ریمتغ 

 دوم 

  بیضر

 یهمبستگ 

رسون یپ  

-pمقدار 
value 

  ی ابیبازار

ی عصب  

 تیفیک

 جامع 

75/0  000/0  

  ی ابیبازار

ی عصب  

تجربه  

ی مشتر   

68/0  000/0  

  تیفیک

 جامع

تجربه  

ی مشتر   

80/0  000/0  

 پژوهش  هایمنبع: یافته 

 بازاریابی  میان  رابطه  که  دهندمی  نشان  همبستگی  آزمون  نتایج
  و   مشتری،  تجربه  و  عصبی  بازاریابی  جامع،  کیفیت  و  عصبی

 مثبت معناداری طوربه مشتری تجربه و جامع کیفیت همچنین

 .p-value < 0.01 است  قوی و
  از   پژوهش  مدل  صحت  و  متغیرها  بین  علی  روابط  بررسی  برای

  مدل  نتایج. شد استفاده  SEMساختاری معادلات مدل تحلیل
  تجربی   هایداده   با  خوبیبه   پیشنهادی  مدل   که  داد   نشان

 .دارد همخوانی
جدول   صورتبه  ساختاری  معادلات  مدل  مناسب  هایشاخص

 .می باشد 4
 ساختاری معادلات مدل مناسب های شاخص  -4 جدول

تیقبول  اریمع مقدار  شاخص  

χ²/df 52/2  < 3 

RMSEA 06/0  < 0.08 

CFI 98/0  > 0.90 

TLI 97/0  > 0.90 

 پژوهش  هایمنبع: یافته 
 مطلوب   برازش   از  پیشنهادی  مدل  که  دهندمی  نشان  نتایج

  بین   معنادار  و  مثبت  روابط  دهندهنشان  و  است  برخوردار
  مشتری   تجربه  و  جامع  کیفیت  عصبی،  بازاریابی  متغیرهای

 . است
 نفر  30  با  ساختاریافتهنیمه  هایمصاحبه  کیفی،  تحلیل  بخش  در
 تحلیل نتایج. شد انجام دیجیتال خدمات  صنعت متخصصان از

 :داشتند تأکید زیر موارد بر عمده طوربه کیفی هایداده 
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  اهمیت   به  متخصصان  اکثر:  مشتری  احساسی  تجربه  اهمیت
 و  تبلیغات  به   مشتریان   عصبی  هایواکنش  تحلیل  و  تجزیه

 به  رویکرد  این  که  داشتند  تأکید  و  کردند  اشاره  دیجیتال  خدمات
  تری دقیق  صورتبه   را  مشتری  تجربه  تا  کندمی  کمک  هاشرکت

 . کنند سازیشخصی
  باور   این  بر  متخصصان:  مستمر  بهبود   در  جامع  کیفیت  نقش
 هاشرکت  به  تواندمی  جامع  کیفیت   رویکرد  سازیپیاده   که  بودند
  دهند   بهبود  مداوم  طوربه  را  خود   دیجیتال  خدمات  تا کند  کمک

 . کنند  خلق  مشتریان برای تریمثبت تجربه و
 که دارند تأکید کیفی و آماری هایتحلیل از آمدهدستبه نتایج

 قابل   تأثیر  تواندمی  جامع  کیفیت   و  عصبی  بازاریابی  ترکیب
 دیجیتال  خدماتی  صنایع  در  مشتری  تجربه  بهبود  بر  توجهی
  دهنده نشان  ساختاری  معادلات  مدل  این،  بر  علاوه.  باشد  داشته
  مشتری  تجربه  و  رویکرد  دو  این  میان  قوی  و  معنادار  روابط
  نوین   مدل  یک  تواندمی  رویکرد  دو  این  ترکیب  بنابراین،.  است
 . کند فراهم صنایع این  در مشتری تجربه ارتقای برای

 همبستگی  هایآزمون  نتایج  شامل  شده  انجام  هایتحلیل

  بررسی   به  که  است SEM ساختاری   معادلات  مدل  و  پیرسون
 تجربه  و  جامع  کیفیت  عصبی،  بازاریابی  متغیرهای  میان  روابط

 . اندپرداخته  مشتری
 است  معناداری  و  مثبت  رابطه  پژوهش،  این  مهم  نتایج  از  یکی

 ضریب ) دارد  وجود  جامع  کیفیت  و  عصبی  بازاریابی  بین   که

  یافته این و ( p-value < 0.01و 0/ 75 پیرسون همبستگی
 فرآیندهای  بهبود   به  تواندمی  عصبی  بازاریابی  که  دهدمی   نشان

  و   تبلیغات  مانند  هاییبخش  در   ویژهبه  کند، کمک  جامع  کیفیت
 شناختی  و  احساسی  هایواکنش  بر  که  بازاریابی  هایاستراتژی
  شناختی،   و  عصبی  هایتحلیل  با  واقع،  در.  دارند  تأکید  مشتریان

  خود   مشتریان  هایخواسته  و  نیازها  بهتر  درک  به  قادر  هاشرکت
 کیفیت   فرآیندهای  ها،داده   این   اساس   بر   توانندمی  و  هستند
  بر   دارد  تأکید  نتیجه  این.  کنند  مدیریت  مؤثرتر  طوربه  را  جامع
 های داده   از  استفاده  دیجیتال،  خدماتی  صنایع  در  که  این

  خدمات  کیفیت  بهبود  در  پیشرفت  به  تواندمی  شناسیعصب
 . کند کمک
  جامع  کیفیت  بین  معنادار  و  مثبت  رابطه  دهندهنشان  بعدی  یافته

-p  و  80/0  پیرسون  همبستگی  ضریب) است  مشتری  تجربه  و

value < 0.01) رویکرد  هرچه که دهدمی نشان نتیجه  این  
  دیجیتال   خدماتی  صنعت  در  بهتری   طوربه  جامع  کیفیت

. یابدمی   بهبود  مستقیم  طوربه   مشتری  تجربه  شود،  سازیپیاده 
  و   کیفیت  با  خدمات   ارائه  مستمر،  بهبود   فرآیندهای  عبارتی،  به

  تجربه   و  بیشتر   رضایت  موجب  مشتریان   نیازهای  به  توجه
 که  دیجیتال،  خدماتی  صنایع  در.  شودمی   مشتریان   ترمثبت
 اهمیت  نتیجه  این   است،  یافته  افزایش  شدتبه   هاآن  در  رقابت

  عوامل   ترینمهم  از  یکی  به   مشتری  مثبت  تجربه  زیرا  دارد

 .است شده تبدیل مشتریان وفاداری و موفقیت
 بازاریابی  که  دهندمی  نشان   حاضر  پژوهش  هاییافته  همچنین،

 دارد تأثیر  مشتری  تجربه  بر معناداری  و مستقیم  طوربه عصبی

 این(   p-value < 0.01و   0/ 68  پیرسون  همبستگی  ضریب)
 به  توانندمی  عصبی  هایتحلیل  و  تجزیه  که  کندمی  تأکید  یافته

 مشتریان  تصمیمات  روی  بر  که  کنند  کمک  عواملی  شناسایی
  تا   دهدمی  امکان  هاشرکت  به  اطلاعات  این  و  گذارندمی   تأثیر

  سازی شخصی  و  طراحی  تریدقیق  طوربه   را   مشتری  تجربه
 عصبی  بازاریابی  دیجیتال،  خدمات  صنایع  در  ویژهبه.  کنند
 تبلیغات  به   مشتریان  هایواکنش  از  تریعمیق  درک  به  تواندمی

  منجر   دیجیتال  تعاملات  سایر  و  هاسایتوب  طراحی  دیجیتال،
  مشتری   تجربه  بر  عصبی  بازاریابی  مثبت  تأثیر   بنابراین،.  شود
 . شود مشتریان وفاداری و رضایت افزایش موجب تواندمی

  که  است  این  دهندهنشان  SEM ساختاری   معادلات  مدل  نتایج
 تجربه معناداری طوربه جامع کیفیت و عصبی بازاریابی ترکیب

 مانند  مدل  مختلف  هایشاخص.  دهدمی  افزایش   را   مشتری

χ²/df،  RMSEA،  CFI    و TLI مطلوب  برازش   دهندهنشان 
  با  پژوهش  پیشنهادی  مدل  که  دهندمی  نشان  و  بوده  مدل
 رمقدا  ویژه،به .  دارد  خوبی  بسیار  همخوانی  تجربی  هایداده 

CFI   (98/0 ) و TLI (97 /0) خوب   بسیار  برازش   دهندهنشان  
 . است متغیرها  بین معنادار ارتباط و مدل

 نیز  ساختاریافتهنیمه  هایمصاحبه  از  کیفی  هایداده  تحلیل
  صنایع   در  مشتری  احساسی  تجربه  اهمیت  بر  زیادی  تأکید

 باور  این   بر  متخصصان  از  بسیاری .  داشت  دیجیتال  خدماتی
  عصبی   هایواکنش  تحلیل  و  عصبی  بازاریابی  که   بودند

  را   خود  خدمات  تا  کند  کمک  هاشرکت  به  تواندمی   مشتریان
  از.  کنند  طراحی  مشتریان  نیازهای  با  متناسب  تریدقیق  طوربه
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  تأثیر   مشتری   مثبت   تجربه  ایجاد   در  جامع  کیفیت  دیگر،  سوی
  بهبود   و  مشتریان  از  مستمر  بازخوردهای  ویژه،به.  دارد  زیادی
  بهبود   و  مشتریان  رضایت  افزایش   راستای  در  خدمات  مستمر
 .است مهم  بسیار هاآن تجربه

  که   است  این  دهندهنشان   پژوهش  این  هاییافته   نتیجه  در
  بر   معناداری  طوربه  جامع  کیفیت   و  عصبی  بازاریابی  ترکیب
  این .  گذاردمی تأثیر  دیجیتال  خدماتی  صنایع  در  مشتری  تجربه
 تحلیل  برای  عصبی  هایداده  از  استفاده  اهمیت  بر  هایافته

 همچنین  و  دیجیتال  خدمات  و  تبلیغات  به  مشتریان  هایواکنش
  مشتری  تجربه  بهبود  جهت  در  جامع  کیفیت  فرآیندهای  بهبود
  که  کندمی  پیشنهاد   پژوهش  این   نهایت،  در.  دارند  تأکید

 ترکیب  با   توانندمی  دیجیتال  خدمات  صنایع  در  فعال  هایشرکت
  یابند   دست  خود   مشتری  تجربه  مستمر  بهبود   به   رویکرد،  دو  این

 .دهند افزایش دیجیتال  بازارهای در را خود پذیریرقابت و

 گیریبحث و نتیجه . 5

  از  نوین   ترکیبی  مدل  یک  آزمون  و  ارائه  هدف  با  حاضر  پژوهش

 ارتقای   جهت(  TQM)  جامع  کیفیت  مدیریت  و  عصبی  بازاریابی
 هاییافته .  شد  انجام  دیجیتال  خدماتی  صنایع   در  مشتری   تجربه
 و(  مشتری  380  پرسشنامه)   کمّی  هایداده  تحلیل  از  حاصل
 که  داد  نشان  قاطع  طوربه(  متخصص  30  با  مصاحبه)  کیفی

  تجربه   بهبود   بر  معناداری  و  مثبت  تأثیر  رویکرد،  دو  این  ترکیب
 .دارد مشتری

 با  عصبی  بازاریابی  که  دهدمی  نشان  هایافته   این  تبیین
  شناختی   و  احساسی  ناخودآگاه،  هایواکنش  از  رمزگشایی
  ردیابی   تصویری،  تبلیغات  تأثیر  بهتر  درک  طریق  از)  مشتریان

 دهد می   را  امکان  این  هاسازمان  به  ،(حسی  هایمحرک  و  توجه
 بر  منطبق  و  شدهسازیشخصی  عمیقاً  شکلیبه  را  خدمات  تا

  مدیریت   دیگر،   سوی  از.  کنند  طراحی  مشتریان  پنهان  نیازهای
  بر   تمرکز  فرآیندها،  مستمر  بهبود  بر  تأکید  با  جامع  کیفیت

 برای  لازم  عملیاتی  و  ساختاری  بستر   رهبری،  تعهد  و  مشتری
  واقع،   در.  آوردمی  فراهم  را  احساسی  هایوعده  این  تحقق

 و   کندمی   ایجاد  را  لازم  «بینش  و  گیریجهت»  عصبی  بازاریابی
  نتایج .  نمایدمی  تضمین  را  آن   «پایداری  و  اجرا»  جامع  کیفیت

 برازش   هایشاخص  با  نیز  ( SEM)  ساختاری  معادلات  مدل

 همخوانی   ،(=06/0RMSEA و =CFI 98/0 مانند) مطلوب
 نشان  و کرد تأیید  را تجربی  هایداده با ترکیبی مدل این قوی
  رضایت،   چشمگیر  افزایش  به  منجر  افزاییهم  این  که  داد

 .شودمی مشتریان  مجدد بازگشت و وفاداری
  در   شناختی  اعصاب  علوم)  مجزا حوزه  دو  تلفیق  با  پژوهش  این

  تر غنی  را   موجود  ادبیات  ،(کیفیت/عملیات  مدیریت  و  بازاریابی
  های محیط  در مشتری تجربه که داد  نشان  مطالعه این. ساخت 

  پیچیده   تعامل  حاصل  بلکه  نیست،  بعدیتک  ایپدیده  دیجیتال،
  فرآیندهای   و  شناختیروان-عصبی  هایمحرک  میان

 . است سازمانی سیستماتیک
  مانند )  دیجیتال  خدماتی  صنایع  گیرندگانتصمیم  و  مدیران   برای

  نتایج   ،(ابری  خدمات  و  هااپلیکیشن  آنلاین،  فروش   هایپلتفرم
 : دهدمی ارائه عملی راهکار چندین پژوهش این

 از  استفاده:  مداراخلاق  و  محورداده  سازیشخصی •
 کاربری   هایرابط  طراحی  برای  شناختیعصب  هایبینش

(UI ) کاربری  تجربیات  و  (UX  ) حس   ناخودآگاه  طوربه  که  
 .کند القا مشتری در را راحتی و اعتماد

 های چرخه  ایجاد :TQM  با  فرآیندها  همسوسازی •
 در   آن  کارگیریبه  و  مشتریان   از  مستمر  بازخوردگیری

 احساسی  تجربه   که  طوری به  خدمات،  ایلحظه  بهبود 
  خدمت  تحویل  مرحله  در  بازاریابی،  توسط  ایجادشده  مثبت

 . شود پشتیبانی بالا  فنی کیفیت با

  های گیریتصمیم  از  گذار:  استراتژیک  گیریتصمیم •
  های داده  بر  مبتنی  هایگیریتصمیم  سمت  به  شهودی
  مزیت   کسب  برای  جامع  کیفیت  هایشاخص  و  عصبی
 . پایدار رقابتی

 وجود  ذاتی  محدودیت  چندین  مطالعه،  این  دستاوردهای  وجود  با
 :شود گرفته نظر در نتایج تعمیم و تفسیر  در باید که دارد

  امکان   هاداده  گردآوری  مقطعی  ماهیت:  مقطعی  طراحی •
 پایداری  و   زمان   بستر  در  معلولیوعلی  روابط  بررسی

 . کندمی  محدود را مشتری تجربه بلندمدت

  پرسشنامه  از  استفاده:  خوداظهاری  هایداده  به  وابستگی •
 با  همواره  کمّی،  هایداده  گردآوری  اصلی  ابزار  عنوانبه

 . است همراه ادراکی خطای و پاسخ سوگیری احتمال
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  بر   آماری  جامعه  تمرکز:  جغرافیایی  و  بافتی  محدودیت •
 های چالش  به  توجه  با  ایران،  در  دیجیتال  خدماتی  صنایع
 نتایج   پذیریتعمیم  کشور،  این  فرهنگی  و  زیرساختی  خاص

 مواجه  احتیاط  با  را  سنتی  صنایع  یا  کشورها  سایر  به
 . سازدمی

  پوشش   و  حوزه  این  در  دانش  مرزهای  توسعه  برای
  به   زیر  پژوهشی  مسیرهای  حاضر،  پژوهش  هایمحدودیت

 :شودمی  پیشنهاد آتی محققان

  تأثیرات   بررسی:  یطول  پژوهشی  هایطرح  از  استفاده •
  های شاخص  بر  ترکیبی  مدل  این  کارگیریبه  بلندمدت

  و   مشتری  حفظ  نرخ  مانند)  وکارکسب  عملکرد  واقعی
 . سالهیک  یا ماهه 6 زمانی هایبازه در( سودآوری

:  مستقیم  شناختیعصب  و  عینی  هایداده  از  گیریبهره  •
  مانند )  عینی  هایداده   با  خوداظهاری  هایداده  تکمیل
 های داده   یا  کلیک،  نرخ  چشم،  حرکت  واقعی  ردیابی
 .مدل سنجی اعتبار  و دقت افزایش برای( فروش 

  در   مدل  این  آزمون:  فرهنگی بین  تطبیقی  مطالعات •
  و   دیجیتال   بلوغ   مختلف  سطوح  با   دیگر  کشورهای

 متغیرهای  نقش  بهتر  درک  برای  فرهنگی  هایتفاوت
 . فرهنگی گرتعدیل

 مانند  متغیرهایی  افزودن:  گرتعدیل  متغیرهای  نقش  بررسی •
  یا   «مشتریان  دیجیتال  سواد  سطح»  ،«سازمانی  فرهنگ»
 درک  برای  مدل  به  « دولت   رگولاتوری  هایحمایت»

 .رویکرد این تأثیرگذاری مرزی شرایط ترعمیق

 در  ترکیبی  مدل   این  بازآزمایی :  صنایع  سایر  به  تعمیم •
 یا  گردشگری  عمومی،  خدمات  بیمه،  مانند  دیگر  صنایع
 پذیریتعمیم  قابلیت  سنجش  برای  تولیدی  صنایع  حتی

 .آن
 درک  دانش»  تلفیق  که  کرد  اثبات  پژوهش  این  مجموع،  در

  اجرای   در  نظم»  با(  عصبی  بازاریابی)  «مشتری  احساسات
 تبدیل  برای  نوین  و  قدرتمند  مدلی  ،( جامع  کیفیت)  «هاوعده

  اکوسیستم   در  پایدار  رقابتی  مزیت  یک  به  مشتری  تجربه
 . است دیجیتال خدمات پرتلاطم

  همچنین   پژوهش،  در  اخلاق  اصول  کلیه  :اخلاقی  ملاحظات

  ارجاعات   و  استنادها  منابع،  از  استفاده   در  علمی  داریامانت
 . است شده  رعایت و گرفته قرار موردتوجه

  انتشار   و  تدوین  که  دارندمی  اعلام   نویسندگان  :منافع  تعارض

 .است بوده منافع تعارض هرگونه  فاقد مقاله این

 مشترک  صورتبه  مقاله  تدوین  و  نگارش   نویسندگان:  سهم

 .است شده انجام نویسندگان تمامی برابر مشارکت با و

 تهیه  در  که  افرادی  تمامی  از  وسیلهبدین  :قدردانی  و  تشکر

 قدردانی  اند،داشته  مساعدت  و  همکاری  مقاله  این  تکمیل  و
 .شودمی

  هرگونه   دریافت  بدون  پژوهش  این  :پژوهش  اعتبار  تأمین

 . است شده انجام مالی تأمین یا حمایت
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