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های نرم و صنایع فرهنگی منتشر  این ماهنامه با همکاری پارک ملی علوم و فناوری
های بی دریغ ريیس محترم پارک، جناب آقای دکتر محمد شود. صمیمانه از حمایتمی

مهندس مهدی  حسین ایمانی خوشخو و معاون محترم فناوری پارک جناب آقای 
 عباسی قدردانی می کنیم.
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ترین روزهای تاریخ برای فعالین اقتصادی در ایران به شمار ، قطعاً یکی از تلخ1398بهمن  30چهارشنبه 
ویروس در ایران تائید و اعلام شد، طوفانی دیگر آید، روزی که رسماً از سوی دولت آغاز شیوع کرونا می

کارها را به تعطیلی کشاند. قصد مرور این روزهای ودریای متلاطم اقتصاد را درنوردید و بسیاری از کسب
ها و ها گرفته تا همدلیها و تعطیلیمان به قدر کافی دیدیم و شنیدیم از تعدیلهمه ،تلخ را ندارم

 بعد از این روزها به عنوان پند آموزترین دوره فعالیت کاریمان یاد کنیم. اهها و شاید سالهمیاری
ما مسافران کشتی دورانی هستیم   "سازدآنچه مرا نکُشد، نیرومندترم می "اما به قول استاد فلسفه نیچه  

ظالمانه، های ، از جنگ و تحریمهبرسرمان آورد هتوان داشت رحم روزگار هر آنچه را که دردست بیکه 
کارمان ورکود و گرانی و تورم گرفته تا ویروسی که یک شبه آمد و بلای جان خودمان، عزیزانمان و کسب

پس از گذار از و ، درهم نشکستیم و نیرومندتر شدیم. این روزها امیدشد. اما ماندیم و تاب آوردیم به 
برای فعالیت در دنیایی آماده  ای که ما رابیشتر از همیشه وقت اندیشه است اندیشه روزهای سخت

وقت آن است که خود و کسب   که در آن ظهور رخدادهای ناشناخته دیگر برایمان وهم انگیز نباشد.  کند
 و کارمان را برای ورورد به عصر جدید آماده کنیم!

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 سخنی کوتاه با خوانندگان
 کوک، مدیر بازاریابی آپمجید صالحیان
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بقاء  یبه نحو  کنندیم تلاش یامروز تجارت یرقابت یایدن در که دیهسممت یافراد جزو هم شممما ایآ
 را یتجربه مشترامر، لازم است موضوع  نیدر ا  تیموفق یکه برا دیخود را ادامه دهند؟ بهتر است بدان

 ! دیکن جادیمستحکم را با او ا یارابطه و گرفته یجد
برخوردار هسمتند  با  ییبه سمزا تیاز اهم یابیبازار یهایمحصمول و اسمترات  ز یاسمت که تما  یهیبد

 یمشمممتر تجربه بر  که بود خواهند رقابت نیا دانیم برنده ییهاسمممازمان مدت، یطولان درحال،  نیا
 در انیدهند که مشترینشان م هاینظرسنج  از آمده دست به جینتا ،گذشته نیا از .باشند داشته تمرکز 
 .رندیگ یدر نظر م ز یرا ن یگری، علاوه بر محصول، نکات دبرند کی انتخاب زمان

پرداخت. بهتر اسمت صماحبان  میخواه یتجربه مشمتر نهیزمنوظهور در  شیگرا 10  یدر ادامه به معرف
 موارد توسعه دهند: نیکسب و کار خود را با تمرکز بر ا یلادیم 2020مشاغل در سال 

 یمشتر بهخدمات  ارائه یبرا یاز هوش مصنوع  استفاده .1

 ضمع  واسمطهبه  کنندگان مصمرفدرصمد از  67دهد که در حدود یم نشمان ینظرسمنج  کی جهینت
 کنند.یم دایپ لیها تماآن یبه سمت رقبا ،یخدمات مشتر ارائه در هاسازمان

ها پاسمخ آن یازهایبه ن بتوانندهسمتند که   یو فعال ایپو یبه دنبال برندها یامروز کنندگان مصمرف
سمماخته و در مقابل،  برآوردهخود را  انیمشممتر یهاخواسممته هاسممازمانلازم اسممت  ن،یبنابراد. نده

 کنند. افتیدر یآن یبازخورد
  یکسمممب و کمارهما مجبور خواهنمد بود بمه سمممممت اسمممتفماده از فنماور ،یکنون طیشمممرا دردر واقع، 

 خود را بهبود بخشند. یخدمات مشتر و برداشته گام یهوش مصنوع 
بمه  ،دیم خر نمدیبرنمدهما را قمادر خواهمد سممماخمت تما در هر مرحلمه از فرآ یهوش مصمممنوع  یریکمار گ  هبم 

 .دهند ارتقاء تال یج یدر حوزه د را یداشته و تجربه مشتر یبالقوه خود دسترس انیمشتر
در  تواننمدیم یا هیو یهماپرسمممش طرح قیاز طر یهوش مصمممنوع  یهمااتبم ، چمتمثمال  عنوان هبم 

مربوطه فرسمتاده   یهاها به بخشسموال و جواب نیا، سمپس. باشمند رگذاریتأث یاهداف مشمتر ییشمناسما
 .رندیبگ قرار استفاده مورد یخدمات مشتر ارتقاء و بهبود یشوند تا برایم

  

 نقشه راه تجربه مشتری در عصر جدید! 
 سعید صالحیان
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 (Omnichannel Marketing) یفروش خرده کپارچهی یهاکانال  یابیبازار .2

 قی طر نیا از و کردهتمرکز  کپمارچمهی یهماکمانمال  قیاز طر خمدمماتارائمه  یرو هماسمممازممان اسمممت لازم
 نی فردتر به منحصمر  و نیترکپارچهی به را یتجربه مشمتر کننده، مصمرف با  تعامل مراحل هیکل در بتوانند
 ییهاپلتفرم در انیامکان وجود خواهد داشممت که مشممتر نیا ب،یترت نیا به. کنند ارائه ممکن حالت

. دهند ادامه شمما با را گفتگو هماننیز  گر ید  ییدر جا سمپسو  داشمتهبا برند شمما تعامل   تر ییتو ر ینظ
 باشد. انیادغام شده در جر یصورت به دیبا هاپلتفرم یتمامدر  یتجربه مشتر ن،یبنابرا

 یوفمادار وبرنمد منسمممجم  کیم  جمادیابمه  یابیم چنمدگمانمه بمازار یهمادر کمانمال  کنواخمتی یاتجربمه ارائمه
را در  تال یج ید یتجربه مشممتر یلازم اسممت برندها اسممترات  ان،یم نیا در. کرد خواهد کمک یمشممتر

 .دارند حضور جاآن در بالقوه انیمشتر که ،رندیبه کار بگ یمتعدد یهال کانا

 انهیشگویپ لیو تحل هیاستفاده از تجز .3

 ین یماشم  یریادگ یو  یآمار یهاتمی، الگورنیشم یپثبت شمده  اطلاعاتاز  انهیشمگویپ لیو تحل هیتجز
 مراتب به ا، برندهیلادیم 2020کند. در سممال   ینیبشیپ  ندهیآ دررا  یکند تا رفتار مشممتریاسممتفاده م

 یتجربه مشممتر کی بتوانند دیشمماکنند تا یم یگذارهیسممرما موضمموع نیا یرو بر  گذشممته از تر شیب
به برندها کمک   یمشمتر واکنش یالگو ییرا ارائه دهند. در اصمل، شمناسما بهتر  وشمده  یسمازیشمخصم 

 .کنند تیریرا مد شیخوو منابع  دهیبخش بهبود  خودرا  ییاجرا اتیخواهد کرد تا بتوانند عمل

 نیآنلا انیمشتر یبرا شده یسازیشخص اتیتجرب ارائه .4

 69 حدود در که دهندیم نشممان یفروشمم خرده نیآنلا یهاکانال  از  آمده دسممت بهاطلاعات  و آمار
 تاحال،  نی. با اکنند افتیدرشمده را از برندها  یسمازیشمخصم  یاتجربه دارندانتظار  انیدرصمد از مشمتر

 .اندافتهی قیتوف کار نیا انجام در یواقع یدرصد از برندها به معنا 40کنون، تنها 
 هماآن از خود مخماطبمان بما ارتبما  یبرقرار یبرا برنمدهما کمه ییهماکمانمال  هیم کل درانتظمار دارنمد تما  انیم مشمممتر

 ر ینظ ییهاروش به توانیم انیم نیا از. باشمند شمده  یسمازیشمخصم  یاشماهد تجربه  ،ندیجویم بهره
 یسمازیشمخصم  یاتجربه ارائه، یلادیم 2020. در سمال کرد اشماره رهیغ  و امکیپ ل،یمی، اهاخبرنامه ارسمال 
 .بود خواهد هاسازمان تیموفق عوامل نیتریاصل از شده
  ریمسمم  و رفتارها بود، خواهند قادر تماس لیتحل یافزارهانرم از یریگ بهره با هاسممازمان ان،یم نیا در

افزار  نرم یریکارگ  هب با. بردارند گام یکرده و در جهت بهبود تجربه مشمتر  ییرا شمناسما انیمشمتر  تعامل
مورد علاقمه، ممدت زممان تعماممل و  یهما، پلتفرمیمکمان تیم بود موقع خواهنمدتمماس، برنمدهما قمادر  یابیم رد
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 ارتقاء را هاآن با  تعامل روند و کرده  ییشممناسمما را خود انیمشممتر با مرتبط و ارزشمممند اطلاعات ر یسمما
 .دهند

 تجربه کارکنان بهبود یتر روشیتمرکز ب .5

 میمسمتق  یارتباط یمشمتر تیرضما جادیا باتجربه کارکنان  بهبودد که ندهیمطالعات متعدد نشمان م
 درهسممتند  برخوردارکارکنان  مشممارکت بالاتر  درصممد ازکه  ییها، عملکرد سممازمانمثال  عنوان به. دارد

 .است بودهخود  بانیرقبرابر بهتر از  1.5حدود 
  2020هسمتند، در سمال  خود یاتیعمل یهاحوزه  یدر تمام شمرفتیکه خواهان پ ییبرندها ن،یبنابرا

 ان،یم نیا در. باشمند داشمتهتمرکز  ز ینکارکنان  تیرضما بهبود یبر رو ،یدر کنار تجربه مشمتر دیبا یلادیم
 تیمرتبط با رضمما یهاینظرسممنج  انجامو  زهیانگ جادیو اکسممترانت، ا نترانتیا یهافرمبه کارگیری پلت

 .بود خواهند ثر ؤم یبازده شیافزاهستند که در  یکارکنان از جمله موارد

 نیمشارکت آنلا جادیا وآموزش کارمندان  .6

اسمتفاده از تر کردن روند آموزش کارمندان خود به سماده یبرا هاسمازمان از یاگسمترده  یط امروزه،
  اسممتمرار و خودآموز یهاروش کامل یبازده ان،یم نیا در. اندآورده یرو نیآنلا  یآموزشمم  یهاپورتال 

،  2020 سمممال  در. بود خواهد ر یپذامکان کارکنان نیآنلا مشمممارکت از نانیاطم  قیطر از تنها  آن یاتیعمل
 خواهند فایا را یثرترؤنقش م یامور آموزشم  شمبردیپ و کارکنان با ارتبا  یبرقرار در یمشمارکت یابزارها

   .کرد
 ارتقماء جهمت در یمشمممتر تجربمه بهبود بر  علاوه تما کرد خواهنمد تلاش هماسمممازممان ب،یم ترت نیا بمه

  یبراموجود  یهایگام برداشممته و از فناور ز ین هاآن یعلم و یذهن توان بردن بالا و کارکنان مشممارکت
 .ندیجو بهره امر  نیا تحقق

 نیآنلا یفضا در تیامن نیتأم و تیتقو .7

 انیمشتر اطلاعات یآورو جمع یشده مستلزم دسترس یسازیشمخصم  اتیاسمت که ارائه تجرب  یهیبد
ها نامهنییراسماس آب دیبا اطلاعات  لیقب نیا یآورجمع و یسماز رهیذخ  ت،یریمد ن،یبنابرا. بود خواهد

داده صمنعت  تیبه اسمتاندارد امن توانیمثال، م. به عنوان ردیسمازمان انجام گ   تیو مقررات حوزه فعال
 .کرد اشاره( PCI DSS)پرداخت کارت 

  تجربه کی ارائه ت،ینها در و اطلاعات  تیریمد یمنیا  منظور به هاسازمان از  یترشیب تعداد امروزه،
 یفناور کاربرد، علاوه به.  کنندیماسمتفاده  یابر یسمازرهیذخ  یشمده از فضماها  یسمازیشمخصم  یمشمتر
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  خواهد شیافزا یریچشممگ شمکل به 2020در سمال  صمداچهره، اثرانگشمت و  صیمانند تشمخ  کیومتریب
 .افتی

 افزوده تیواقع بر  یمبتن یابیبازار .8

 ر ی پمذامکمان را یواقع یطیدر مح  یمجماز یارتبما  بما محتوا یبرقرار (AR) افزوده تیم واقع یفنماور
  که آن بدون نیآنلا  یفروشمم  خرده  کی دارانیخر ،یفناور نیا از یریگ بهره با، مثال  عنوان بهسممازد. یم

 آن و کرده  شیآزما یمجاز صمورت به را خود نظر  مورد پوشماک بود خواهند قادر کنند، امتحان را  یلباسم 
  .نندیبرگز گر ید یکالا هزاران انیم از را

 یایمزااز  یتر شیب یهاشممرکت و هاسممازمان، 5G نترنتیا گسممترشحال حاضممر و هم زمان با  در
 .جست خواهند بهره یتجربه مشتر بهبود جهت درافزوده  تیواقع

 تر ش ی ب  تیشفاف ارائه .9

 Sprout Social فرممطالعات انجام شمده توسمط پلتاسمت.  هیاعتبار و سمرما صمداقت، تال،یج یدر عصمر د
  یعملکردکنند که   دیخر ییاز برندها دهندیم حیترج انیدرصد از مشتر 86دهد که در حدود ینشمان م
  مانهیصمم یارابطه یبرقرار و یاجتماع  اعتماد سمطح بردن بالا یبرا و منظور نیهم به. دارند تر صمادقانه

 .  ندیبهره جو یاجتماع  یهارسانه از توانندیم برندها ،یواقع و بالقوه انیمشتر با
   یمخمتملم  برا یهممافرممکممان برقراری ارتبمما  از طریق پلمتم ا و برنممد بمما تعممامممل جممادیم ا امروزه،
 و مخاطبان با فعالانه یارتباط یبرقرار ن،یبنابرا. اسمممت برخوردار یا  هیو تیاهم از کننمدگان مصمممرف

 .رودیم شمار به یامروز کار و کسب یفضا در یاعتمادساز ملزومات از هاآن یصدا دنیشن

 بر چت بات  یمبتن یابیبازار یهاروش از استفاده شیافزا .10

 یک یروبات یآواتارها همان گر ید هابات چت ،یهوش مصمنوع  گسمترش و یفناور شمرفتیپ  لط  به
 در مشمارکت با ابزارها نیا، ه. امروزشمدندیم دهید هاتیسما وب در شیپ سمال   چند نیهم تا که سمتندین

  که اسمت واضمح. کنند  فصمل و حل را هاآن  مشمکلات و کرده برقرار ارتبا   انیمشمتر با  توانندیم  تعاملات
 وجود ندارد.   یبه عامل انسان یخواهد بود که امکان دسترس تر شیب یمواقع در ابزار نیا کاربرد
 یروینکاهش حجم کار  یبرا تیقابل نیتوانند از ایم کار و کسمبامروز، صماحبان   یرقابت یفضما در
 و یدسمممترسممم  ییتوانا که کرد  یکربندیپ یاگونه به  توانیم راها بات نیا. ببرند بهره خود یبانیپشمممت
 کارمندان مربوطه ارجاع دهند.   ایرا به واحدها  هاآن بتوانند و باشند داشته را اطلاعات یبرخ یبررس
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  یهایبتوانند نظرسمنج  یکل یهانهیهز شیافزا بدون تا  کنندیم کمک سمازمان بهها چت بات علاوه، به
 را خود زمان  توانندیم کارمندان ابزار، نیا از اسمتفاده با، هانیا از گذشمته. برسمانند انجام به را یمختلف
 .کنند تر دهیچ یپ ییکارها انجام صرف

 تیم اهم ییهماحوزه در هممه از شیب آن  تیم ریممد و نیآنلا یتجربمه مشمممتر نیبهتر ارائمه در  تیم موفق
 است.  نیریاز سا تر کم هاآن در محصول  ز یتما که دارد

 یفنماور شیدایم خواهمد بود. پ یجمالب دوران ،یمشمممتر تجربمه نظر  نقطمه از روشیپدهمه  د،یم ترد بمدون
را   یاتازه یهاشمده فرصت یسمازیشمخصم  یتجربه مشمتر کیارائه  ی، برا5Gگسمترش  و یمصمنوع  هوش

برندها کمک خواهد کرد تا بقاء خود را در سمال   بهها شیگرا نیاسمتفاده از ا ت،ید. در نهانکنیفراهم م
 .کنند نیتضم 2020
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گردشمگری با تأثیرات ففصمل افول  فروشمی و بسمیاری از مشماغل، نظیر کسمب و کارهای حوزه خرده
های خود ها به ناچار باید اسمترات یمشمتری  به خوبی آشمنایی دارند. به این ترتیب، فعالان این عرصمه

 ای اصلاح و توسعه دهند که حتی در شرایط دشوار نیز از توان رشد برخوردار باشند.را به گونه
همه کسممب و کارها را به طرز قابل توجهی تحت تأثیر  ویروس کرونابا وجود این، به تازگی شممیوع  

خود قرار داده اسمت. شمرایط کنونی اقتصماد به شمدت بحرانی اسمت. به شمکلی که همه مشماغل بدون 
های خود وق  یا کاهش فعالیتای نامعلوم مجبور به تاندازی مشممخص و آیندهدسممترسممی به چشممم

 اند.  شده
آیند هایی بر مینظیر شمرایط دشموار کنونی، اغلب مشماغل در صمدد کاهش هزینه  ثبات عدمدر مواقع 

ها از نخسممتین تلفات چنین شمموند. به طور معمول، برنامه بازاریابی سممازمانکه غیر ضممروری تلقی می
 رود. هایی به شمار میگیریتصمیم

ها، لازم اسممت در چنین موضمموع قابل درک اسممت. با این حال و با وجود تمام وسمموسممه البته، این
تر و کنیم با قدرت هرچه تماممواقعی از اتخاذ تصممیمات عجولانه خودداری کنید. در عو،، توصمیه می

 با آغوش باز به استقبال شرایط کنونی رفته و خود را با تغییرات به وجود آمده وفق دهید.
ها از بسمیاری جهات توانند با اسمتفاده از آناقدامات بی شمماری وجود دارند که مشماغل می در واقع،

جویی کرده و از همین حالا خود را برای دوران پسمما کرونا و در هزینه و وقت ارزشمممند خویش صممرفه
موجود و های فشمممار، حفش مشمممتریان توان به اسمممترات یبهبود شمممرایط آماده کنند. از آن جمله می
 اتوماسیون فرآیندهای تجاری اشاره کرد.

توان به ثبات می عدمهای بازاریابی و افزایش رشمد تجاری در دوران ثر در کاهش هزینهؤاز عوامل م
 موارد زیر اشاره کرد:

 ترس بدترین دشمن شما   .1

سمت. مواجه شمدن با تغییرات ناگهانی و سمریع در محیط کسمب و کار، امری به شمدت تکان دهنده ا
در چنین فضمایی، تلاش برای متوق  کردن برنامه بازاریابی کسب و کار، تصمیمی دشوار و در عین حال  

دهند، توق  برنامه بازاریابی در طول دوران بحران  اشممتباهی بزرا اسممت. شممواهد تاریخی نشممان می
دی مواجه  ها را با خطری جاقتصممادی از جمله اقداماتی اسممت که در طولانی مدت، موفقیت سممازمان

 بازاریابی در بحران 
 سعید صالحیان
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ثر برای  ؤهای بازاریابی تنها راهکار مگذاری پیوسمته در زمینه فعالیتکند. در شمرایط بحرانی، سمرمایهمی
 رود.پیشگیری از بروز چنین خطراتی به شمار می

بدیهی اسمت که این امر به معنای بی گدار به آب زدن نیسمت. برای موفقیت در این امر، کافی اسمت 
 نظر داشته باشید:نکات زیر را در 

 حفظ مشتریان موجود و تمرکز بر آن ها •
تر از به دسممت آوردن مشممتریان درصممد کم هزینه 25تا  7حفش مشممتریان موجود، چیزی در حدود 

های برنامه بازاریابی، روی مشممتریان موجود جدید اسممت. بنابراین، بهتر اسممت به جای کاهش هزینه
 تمرکز کنید.

 خاطبان به گوش م صدای خودرساندن  •
تواند چالشمی جدی به حسماب آید. با بدیهی اسمت که در طول مدت رکود اقتصمادی، بازاریابی می

هایی داشمته و مخاطبان خود را در توانید در هر ماه فعالیتثر میؤجود این، با ایجاد یک اسمترات ی مو
تواند به بالا رفتن درآمد شممما  اقتصممادی می عدم ثباتها مشممارکت دهید. انجام این کار در دوران آن

 کمک کرده یا درآمد فعلی شما را ثابت نگه دارد.
 میدان  نکردن خالی •

حضمور در میدان رقابت تجاری، متوق  نکردن برنامه بازاریابی و ادامه آن در دوران رکود اقتصمادی 
 اید.ترین روزها نیز دوام آوردهکند که در بی ثباتین پیغام را منتقل میبه مخاطبان شما ا

هایی هسممتند که به شممما کمک خواهند کرد تا در عین مشممارکت در نکات یاد شممده، بهترین روش
 های بازاریابی چندان هم خطر نکنید.فعالیت

 وضعیت مالی پیشین شما بیش از هر زمان دیگریداشتن اهمیت  .2

ثیرگذار خواهد  أهای کنونی بازاریابی به شمدت تمالی شمما در دوران پیش از بحران بر هزینهشمرایط 
بود. شماید قبل از رکود اقتصمادی هم تجارت شمما با برخی مشمکلات مالی دسمت به گریبان بوده  در این 

 بود.صورت، حفش بقاء در چنین دورانی به مراتب دشوارتر و با فشارهای مالی بیشتری توام خواهد 
های مربوطه را با وضمعیت مالی خود تطبیق در چنین شمرایطی، لازم اسمت برنامه بازاریابی و هزینه

 ثر در این مسیر عبارتند از:ؤاقدامات مداده و کسب و کار خود را از ورشکستگی نجات دهید. 
 برنامه ریزی دقیق برای سناریوهای احتمالی •

ها در شممرایط ریزی برای مواجهه با هر یک از آناحتمالی و برنامهدر نظر گرفتن سممناریوهای متعدد 
بحرانی به شمما کمک خواهد کرد تا از ورشمکسمتگی یا تحمل ضمرر و زیان هنگفت پیشمگیری کنید. از 

اطمینان حاصممل  ،هاهای همراهی و مراقبت از آنهای پیش روی مشممتریان و روشآشممنایی با چالش
 اریوهای ممکن آماده کنید.کرده و خود را برای کلیه سن
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 های مشتریانتوجه به نیازها و خواسته •
 های مشممتریان گوش فرااقتصممادی، باید هوشممیار بوده و با دقت به خواسممته عدم ثباتدر شممرایط 

ها مطابقت داده و رضمایت  دهید. به این ترتیب، قادر خواهید بود پیشمنهادهای خود را با نیازهای آن
 مشتریان را جلب کنید.

 هاایجاد ظرفیت لازم برای برآورده ساختن نیازهای مشتریان و عمل به وعده •
ها به دهد. در چنین شممرایطی، عمل به وعدهبروز بحران، میزان اضممطراب و اسممترس را افزایش می

 شما کمک خواهد کرد تا در فضای رقابتی کسب و کار از سایر رقیبان خود پیشی بگیرید.

 ماهیت مصرف کنندگان و تعهد به مشتریان  گرفتن جدی  .3

ترین عوامل تأثیرگذار بر بودجه برنامه بازاریابی ها از مهمرفتار مشمتریان هدف و ماهیت وجودی آن
دهند که واکنش مصرف کنندگان در  نشان می Rutgersرود. مطالعات انجام شمده در دانشگاه به شممار می

کنند رابطه مستقیم دارد. منظور این اقتصادی با میزان استرس و فشاری که تجربه می  عدم ثباتدوران 
اسمت که در چنین وضمعیت پرفشماری ممکن اسمت مصمرف کنندگان برخی رفتارهای دفاعی و احتکاری را 

 رید بی رویه کالاها بپردازند.  انداز یا خآوری پول و پساز خود نشان داده و به جمع
برخی دیگر از افراد هم ممکن اسمت از خرید کالاهای غیر ضمروری اجتناب کرده و از آن واهمه داشمته  

هما برای حفش بقماء خود در دوران رکود بمایمد تلاش کننمد تما الگوی رفتماری بماشمممنمد. بنمابراین، سمممازممان
 را با این رفتارها مطابقت دهند. مشتریان را شناسایی کرده و برنامه بازاریابی خود 

های عاطفی سمازی اصمول منطبق بر واکنشبندی مشمتریان و اجرا و پیادهدر زمان بروز بحران، طبقه
دهی داشمته باشمند. در این میان، ممکن اسمت برخی سمب و کارها کمک خواهد کرد تا سمودها به ک آن

ان برآیند  مشماغل مذکور امیدوار هسمتند های قابل توجه در صمدد حفش مشمتریمشماغل با ارائه تخفی 
با حفش مشمممتریان خود، پس از به پایان رسمممیدن بحران بتوانند کالاهای خویش را با قیمت کامل به 

 فروش برسانند.  
ثر خواهمد بود.  ؤبوده و خود بر بودجمه بمازاریمابی مبما این حمال، ارائمه تخفی  بمه معنمای کماهش سمممود 

رود. در یت مشممتری و حفش او بهترین اسممترات ی ممکن به شمممار میبنابراین، تلاش برای بهبود رضمما
هایی اسممت که باید با ترین و نخسممتین گامچنین شممرایطی، توجه به موضمموع تجربه مشممتری از مهم

 تر برداشته شود.سرعت هرچه تمام

 ماهیت محصول یا خدماتداشتن اهمیت  .4

ایم. اغلب افراد درباره  خرید مصمممرف کنندگان بودهبا آغاز شمممیوع کرونا، ما شممماهد تغییر در الگوی 
کنند. مسمائل مالی و نقدینگی خود بسمیار محتاطانه عمل کرده و تنها کالاهای ضمروری را خریداری می
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اند با افت فروش مواجه  بندی نشممدهدر چنین شممرایطی، محصممولاتی که در گروه اقلام ضممروری طبقه
 خواهند شد.

اند و شمواهد حاکی از آن ته، بسمیاری از مشماغل به دور کاری روی آوردهبه علاوه، طی چند ماه گذشم 
اسممت که در آینده و حتی پس از بحران نیز همین رویه را دنبال خواهند کرد. این وضممعیت، برای آن 

کمه بر ممدیریمت کمارمنمدان درون سمممازممانی تمرکز دارنمد، تهمدیمدی  (SaaS)افزارهمای خمدمماتی  دسمممتمه از نرم
 رود.یجدی به شمار م

افزاری که بر مدیریت کارمندان دورکار تمرکز دارند، توسممعه یافته از طرف دیگر، برخی راهکارهای نرم
و به شمکوفایی خواهند رسمید. بنابراین، اگر محصمول شمما از جمله کالاهایی اسمت که در دوران رکود با 

 ثیرگذار خواهد بود.أبازاریابی شما به شدت تو برنامه ها شود، این امر بر هزینهافت فروش مواجه می
به این ترتیب، برای جلوگیری از ضمرر و زیان احتمالی لازم اسمت اسمترات ی بازاریابی خود را به دقت 

همای همای ارجماع و ارائمه دورههمای جمایگزین و ارزان قیمتی نظیر برنماممهریزی کرده و از اسمممترات یبرنماممه
 های وی ه بهره جوئید.تخفی آزمایشی کوتاه مدت یا ارائه 

 اقدامات دولت بر تجارت شما  ی ثیرگذارأت .5

ها به انجام برخی اقدامات اضممطراری خواهند پرداخت که ممکن اسممت در شممرایط بحرانی، دولت
هایی مواجه کرده یا به طور موقتی آن را متوق  کند. بدیهی اسمت که  کسمب و کار شمما را با محدودیت

همای تجماری پس از بودجمه بمازاریمابی شممممما را تحمت تمأثیر قرار داده و آغماز مجمدد فعمالیمتاین اقمداممات 
پایان بحران را با اشمکال مواجه خواهد کرد. به این ترتیب، وضمع هر قانونی ممکن اسمت کسمب و کار  

ها باید اقداماتی شممما را با چالشممی جدی مواجه کند  برای پشممت سممر گذاشممتن هر یک از این چالش
های حقوقی، باقی توان به اسممتفاده از مشمماوره تیمرا به کار بندید. از جمله این اقدامات می اسمماسممی

 ماندن در عرصه رقابت و آمادگی برای پیشرفت اشاره کرد.

 سرعت انطباق با شرایط، تعیین کننده سرنوشت شما   .6

د بود. هممان طور کمه  گمذار در برنماممه بمازاریمابی خواهم بما تغییرات از دیگر عواممل تمأثیر  سمممرعمت انطبماق
پیش از این نیز گفته شمد، اغلب کسمب و کارها به دلیل عدم آمادگی برای پذیرش تغییرات با شمکسمت 

ها را با پذیری کسمب و کارها، آنشموند. شمرایط بحرانی با به چالش کشمیدن قدرت انطباقمواجه می
آنلاین در سممپری کردن این  تهدیدی جدی مواجه خواهد کرد. به عنوان مثال، با توجه به نقش فضممای

 شرایط، کسب و کارهای متمرکز بر بازاریابی آفلاین، ممکن است سقو  کنند. 
های کسب و کار  های احتمالی، لازم است صاحبان مشاغل تمامی جنبهبرای جلوگیری از ضمرر و زیان

تر و مطابقت با نیازهای فعلی بازار تلاش اندازی وسممیعخود را ارزیابی کرده و برای دسممتیابی به چشممم
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کنند. در این میان، شمناسمایی رفتارهای رقیبان نیز از اهمیت بسمزایی برخوردار خواهد بود  با آگاهی از 
این الگوهای رفتاری ممکن اسمت متوجه مسمائلی شموید که شماید پیش از این هرگز به آنها فکر نکرده 

   .بودید
 سخن آخر  •

اقتصمادی بر بودجه بازاریابی   عدم ثباتدارند که در شمرایط بحرانی و در دوران موارد بسمیاری وجود 
ها با نحوه مدیریت کسب و کار در دوران پیش از بحران  سازمان شما تأثیر خواهند داشت. برخی از آن

ارتباطی مسمتقیم دارند. ماهیت محصمول یا خدمات و واکنش شمما به عملکرد رقیبان نیز از جمله این 
ثر در ؤهای مبخشممی از هزینه ،آیند. در نهایت، شممما ناچار خواهید بودتأثیرگذار به شمممار می عوامل

همای  ترین روشبودجمه بمازاریمابی را کماهش دهیمد. بما این حمال، حفش آرامش و اجتنماب از ترس از مهم
ترین ت از اصلیآیند. به خاطر داشته باشید که توانایی انطباق با تغییرافرار از این شرایط به حساب می

های بشمر اسمت. خوشمبختانه، این موضموع در وضمعیت کنونی و برای کارآفرینان نیز  ترین قابلیتو عالی
 مصداق دارد. پس، قبل از هر کاری به خوبی فکر کرده و همواره برای سازگاری با شرایط آماده باشید!
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به گوشمتان خورده اسمت؟ این چرخه، مسمیر  McKinsey وفاداری مشمتریآیا تا به حال اسمم چرخه 
دهد. به احتمال قوی، شمما نیز با این فرآیند تعامل مشمتری را در فرآیند خرید از نگاه سمازمان نشمان می

ها آغاز شمده و از طریق ارزیابی فعالانه نظارت دقیق بر آنآشمنایی دارید: مسمیر مذکور با وضمع مقررات و 
شمود. از این مرحله به بعد، تجربه محصمول یا ها ادامه یافته و به خرید منتهی میمحصمولات و گزینه

گیری برای خرید بعدی و تکرار فرآیند ادامه  شمود. روند این تجربه تا تصممیمتجربه پس از خرید آغاز می
نهایت و در صمورت رضمایت مشتری از کل این فرآیند، ممکن است خرید بعدی مشتری  کند. درپیدا می

 ایجاد شود. وفاداری مشترینیز از همان شرکت تکرار شده و به این ترتیب، چرخه 

 چرخه وفاداری مشتری : 1شکل شماره 

رسمد و این نظر مصمرف کننده، چرخه وفاداری مشمتری اندکی متفاوت به نظر میبا این حال، از نقطه 
امر تا حدودی به طول هر یک از مراحل و مدت زمانی بسممتگی دارد که مشممتری هر مرحله از مسممیر  

 کند. در اینجا قصد داریم این مراحل را یک به یک برای شما تشریح کنیم.تعامل را سپری می
  

 تجربه پس از خرید محرک وفاداری مشتری 
 سعید صالحیان

 لحظه خرید

 ارزشگذاری پویا
 ات فروشعجمع آوری اطلا

در نظر گرفتن 
 مجموعه اولیه

 از خریدتجربه پس 
 قراردادن در معرض مدام
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 مرحله پس از خرید بودن طولانی  •

تجربه محصمول و مرحله پس از خرید ممکن اسمت برای مدتی طولانی ادامه داشمته باشمد. از نقطه 
نظر مصرف کننده، پایداری و طولانی بودن تجربه پس از خرید، چرخه وفاداری مشتری را تغییر خواهد  

 داد:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 یمشترنگاه  از  دی: تجربه پس از خر2شکل شماره 

 
خواهید  تر شمدن تجربه پس از خرید از نگاه مشمتری با مقایسمه تصماویر بالا، متوجه تغییر و طولانی

شممد. همچنین، خواهید دید که آخرین تجربیات یک مشممتری با برند، چگونه به خرید بعدی و ایجاد  
 شود. ای تازه منتهی میمسیری برای تجربه

ای انجام  در کمال تأسمم ، شمماهد آن هسممتیم که در اغلب موارد، پشممتیبانی پس از فروش به گونه
کند. برای تغییر چنین روندی، لازم عدی تشممویق نمیشممود که مشممتری را برای انجام فرآیندهای بمی

بندی و مدیریت کنند که مصمرف کننده ای اولویتهای خود را به گونهها، منابع و نوآوریاسمت سمازمان

 سفر مشتری است؟چه کسی صاحب 

 لحظه خرید

 فروش

 بازاریابی

 ارزشگذاری پویا

در نظر گرفتن 
 مجموعه اولیه

 پشتیبانی مشتری

 تجربه پس از خرید
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را به تکرار فرآیند تشمویق کرده و خطر از دسمت رفتن مشمتری را به حداقل کاهش دهد. مجموعه این 
 وفاداری مشتری به برند کمک خواهد کرد.ها به بالا رفتن احتمال فعالیت

تر، مشمتریان تمایل دارند تنها در چند لحظه و با فشمار دادن چند دکمه بتوانند کالای  به عبارت سماده
های خود در گیریمورد نظر خود را پیدا و خریداری کنند. تعجبی ندارد که مصمممرف کنندگان، تصممممیم

دهنمد. بما این خود از پشمممتیبمانی پس از فروش انجمام میزمینمه خریمد مجمدد کمالا را بر اسممماس تجمارب 
های وفاداری مشتری ها این امر را در اولویت برنامهشود که چرا سازمانحساب، این پرسش مطرح می

 دهند؟قرار نمی

 بهبود پشتیبانی پس از فروش •

بسممیاری از برندها هم جویند.  اغلب افراد، از گوگل برای جسممتجوی اطلاعات مورد نیاز خود بهره می
ای بالاتر در این فضمممای میزان قابل توجهی از وقت و هزینمه خود را در جهمت تلاش برای کسمممب رتبمه

کنند. با این حال، تعداد اندکی از همین برندها برای  صممرف می (SERP)رقابتی و نتایج موتور جسممتجو 
قع، شاید بتوان گفت که اغلب برندها  کنند. در واسمازی محتوای پشمتیبانی خود در گوگل تلاش میبهینه

 کنند. به هیچ عنوان چنین محتوایی را منتشر نمی
شممار دیگری از کسمب و کارها هم محتوایی نظیر ویدیوهای پشمتیبانی را به موقع و به شمکلی قابل 

گذاری  دهند. در عو،، اغلب مشمتریان از طریق منابع به اشمتراکاعتماد در معر، دید عموم قرار نمی
کنند. به ها یا منابع طرف سموم به محتوای مورد نظر خود دسمترسمی پیدا میشمده توسمط رقیبان سمازمان

این ترتیب، کلیه تجربیات جسممتجوی مشممتری از حوزه نظارتی برندها خارا خواهند بود. بنابراین، در 
 هند.داصل، برندها فرصت و توان نظارت و تجزیه و تحلیل مسیر تعامل مشتری را از دست می

 کاهش اصطکاک در زمان حضور مشتری در وب سایت •

آید تا به به احتمال قوی، پس از تلاشمی فراوان و کسمب تجربیاتی ناموفق، مشمتری در صمدد برمی
وب سمایت برند مراجعه کرده و بخش سموالات متداول را بررسمی یا کتابچه راهنمای محصمول را دانلود  

منتشمممر  PDFطمالمب، بمه طور معمول بمه صمممورت فمایمل همای کنمد. نکتمه قمابمل توجمه این اسمممت کمه این م
ها به منظور دسممتیابی به شمموند. در این جا، بهتر اسممت به خاطر داشممته باشممید که همه این تلاشمی

 کند! گیرند که مصرف کننده با آن دست و پنجه نرم میپاسخی مناسب و رفع مشکلی انجام می
پذیر نبوده و موجب خسممتگی و دلزدگی مشممتری سممادگی امکانبا کمال تأسمم ، این مرحله هم به 

توان به سمادگی جسمتجو کرد. از طرف دیگر، اگر مشمتری این را نمی PDFهای خواهد شمد. چرا که، فایل
نممایی مواجمه هما را از طریق تلفن همراه خود دانلود کنمد بما مسمممائمل متعمددی نظیر مشمممکمل بزرافمایمل

 خواهد بود.  
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های مدیریت محتوا برای پشمتیبانی پس از فروش طراحی اسمت که اغلب سمیسمتمجا مشمکل این
اند. بنابراین، نتیجه جسممتجوی مشممتری در نهایت به صممفحه بازاریابی و رویارویی با جزئیات  نشممده

با توجه به آن چه گفته شمد، تری را به همراه خواهد داشمت. محصمول منتهی شمده و دلسمردی بیش
تر و دسمتیابی به اطلاعاتی ش مشمتری برای دریافت اطلاعات به اصمطکاک بیشتوان دریافت که تلامی

 تر خواهد انجامید.کم ارزش

 تکمیل چرخه و تشویق مشتریان به بازگشت •

ها به شمکل چشممگیری بر موضموع  توان گفت که حداقل در ده سمال گذشمته، سمازمانبه جرأت می
توانند با تکیه بر همین تجربیات و از ها میبنابراین، امروزه شممرکتاند. تجربه مشممتری تمرکز داشممته

طریق پشمتیبانی پس از فروش، عملکرد خود را از دیگر رقیبان خویش متمایز کرده و وفاداری مشمتری را 
  Rainn Wilsonبا شمرکت بازیگر آمریکایی،   T-Mobileتوان به کارزار اخیر افزایش دهند. به عنوان مثال، می

یان خود اطلاع ره کرد. طی این کمپین، این شمممرکت ارائه دهنده خدمات تلفن همراه به مشمممتراشممما
اسمتفاده نکرده و مشمتریان بیش از این مجبور نیسمتند   (IVR)دهد که دیگر از اسمتاندارد تلفن گویا می

ها با عامل انسمممانی در ارتبا  این اسمممتاندارد نامطلوب را تجربه کنند. در مقابل و در صمممورت نیاز، آن
 خواهند بود.  

ها برای بهبود تجربیات یک مسممهله داخلی اسممت. بنابراین، لازم اسممت روی شممرکتچالش پیش
ای عالی ها رویکردی مشمتری مدارانه را اتخاذ کرده و در کلیه مراحل مسمیر تعامل مشمتری، تجربهشمرکت

داری مشممتری چندان دور از ذهن نخواهد بود. اکنون،  را برای او ایجاد کنند. به این ترتیب، کسممب وفا
برخورداری از خمدممات پشمممتیبمانی پس از فروش، بیش از هر زممان دیگری اهمیمت یمافتمه و در ایجماد  
وفاداری مشممتری و بازگرداندن وی در مسممیر تعامل، تکرار فرآیند خرید و ارجاع برند به سممایرین امری 

 . شودبسیار ضروری تلقی می
 

  

http://www.upkook.com/


 www.UPKOOK.com 

21 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 کوکآپ

 نخستین پلتفرم سنجش تجربه مشتری 

www.UPKOOK.com 

 سنجش رضایت مشتری

 محاسبه نمره وفاداری

NPS, CSAT, CES 

 کوکخدمات آپ

 تجربه مشتری خوب 

 یک مزیت رقابتی 

 اختصاصی CFAطراحی 

 متناسب با نیازهای شما

 سازی کانالهای ارتباطییکپارچه

 

 مشاوره تجربه مشتری

 طراحی نقشه سفر مشتری

 مشاوره مدیریت ارتبا  با مشتری

http://www.upkook.com/
http://www.upkook.com/

