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مشتریانی که راضی نیستند، ولی
.شکایت نمی کنند 

به کارکنان سطح فروش
.می کنند اعتراض 

به طور رسمی به روابط با مشتری 
اعتراض می کنند



مشتری در فروشگاه تجربه ارکان 
(نقاط تماس با مشتری)

آن هایی که به کیفیت 
تکنیکی ارائه خدمات 

.کننداشاره می 

نشانه های عملکردی
المان های غیرانسانی 

مانند طراحی دکوراسیون، 
تجهیزات و به طور کلی 
به سخت افزار فروشگاه 

.مرتبط است

نشانه های مکانیکی

رفتار و ظاهر کارکنان

نشانه های انسانی



مشتری تجربهخدمات مشتری

کمک و مشاوره ارائه شده به مشتری برای محصول یا خدماتتعریف
قاط درک کلی و تعامل جامع یک مشتری با یک تجارت در تمام ن

.تماس دارد

سفر کامل مشتری، از آگاهی تا پس از خریدنقطه تماس خاص، اغلب پس از خریدتمرکز

فعال و بلند مدت، شامل تمام تعاملات.واکنشی و کوتاه مدت، بر اساس نیازهای فوریمدت زمان

.محدود به حل مسئله و پاسخگویی به سوالاتدامنه
می  شامل هر جنبه ای از کسب و کار است که بر مشتری تأثیر

گذارد، از کیفیت محصول گرفته تا محیط

انمایی رفع مغایرت های صورت حساب پاسخ گویی به سوالات مربوط به جمثال
کالاها و قیمت محصولات

تاق انتظار سهولت پیمایش در وب سایت بیمارستان راحتی و فضای ا
.کارایی فرآیند رزرو نوبت

.می دهد کسب و کار را شکل/برداشت کلی و درک بلندمدت از برند.به طور مستقیم بر رضایت فوری تأثیر می گذاردتاثیر

ها متریک
مندی مشتریان رضایت

زمان پاسخگویی به مشتریان
تعداد شکایات حل نشده

NPSامتیاز خالص تبلیغ کننده 
امتیاز رضایت مشتری 

CSAT
CLVارزش طول عمر مشتری 



استراتژی های بهبود تجربه مشتری

1

شناخت مشتری

جمع آوری داده های 
مشتری

ایجاد پیام شخصی 
برای مشتری

2

سفر مشتری 
ایجاد کنید

آموزش به کارکنان 
برای برخورد با 

مشتریان به صورت 
حرفه ای و دلسوزانه

ایجاد استانداردهای 
خدماتی برای تضمین 
یک تجربه یکسان و 

مثبت برای تمام 
مشتریان

3

استفاده ازفناوری

استفاده از واقعیت افزوده
 (AR)واقعیت مجازی

(VR) 

بهره گیری از هوش 
مصنوعی برای پیش بینی 

نیازهای مشتریان

4

اندازه گیری 
رضایت مشتری

 برای بهبود کیفیت
محصول به طور 
دمنظم بازخورد بگیری

پیگیری نظرات و 
شکایات مشتریان 

به منظور شناسایی و 
رفع مشکلات احتمالی

5

ایجاد برنامه 
وفاداری

اجرای برنامه های 
وفاداری برای افزایش 

نرخ حفظ مشتری

جایگاه و عملیات 
باشگاه مشتریان





رضایت مشتری
CSAT

مشکلزمان حل 
Resolution Time 

 نرخ بازگشت مشتری

Customer 
Retention Rate

 نرخ تبدیل

Conversion Rate

ترویج  کنندهنمره خالص 
NPS 

 ارزش عمر مشتری

CLV



راه های غلبه بر چالش تجربه مشتری

1

23

4

کیفیت پایین 
دیتای 
مشتری

ایجاد سازمان 
بخشی

اجرای فرآیند دائمی جمع آوری 
زو تحلیل داده ها، دقیق و به رو

مشارکت مدیران در تصمیم 
گیری ها

ایجاد فعالیت های بین بخشی 
بین کارکنان

همه اعضا را در سطوح مختلف 
 برای پیاده سازی تجربه مشتری

درگیر کنید



مشتریاناعتمادسازی انتهای چرخه رضایت مندی 

05

04

03

02

01

ارتباط آسان و درست سازمان با محیط

اعتمادسازی

پیش بینی پذیری

قانون پذیری

مسئولیت پذیری

بنگاه اقتصادی

موفقیت سازمان
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