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۷ معیار کلیدی رای ارزیای تجربه مشتریان
اگر هدف شما درک تجربه مشتری است و فقط مجورید به یک جنبه توجه کنید، به
گفتار و رفتار مشتریان توجه کنید. بازخورد مشتریان را بخوانید. با افراد خط مقدم
شرکت گفتگوهای منظم داشته باشید. گروههای تمرکز ر مشتری تشکل دهید.
احساسات مردم نسبت به خودتان در رسانههای اجتماع را رصد کنید. هرگز تصور
نکنید متوانید فقط با یک معیار افکار مشتریان را درک کنید. صدای واقع مشتریان

فراتر از اعداد و ارقام است.

معیارها یک دارای فوقالعاده رای شرکت هستند و به درک تجربه کل مشتریان
کمک مکنند. اما بهجای انتخاب معیارهای خاص رای ارزیای تجربه مشتری، باید
ان معیارها را با نظراتی ترکیب کنید که مشتریان با روشهای دیگر به گوشتان
مرسانند. در ادامه با هفت معیار ارزیای تجربه مشتری آشنا مشوید که به سه

دسته پایه، متوسط و عال قسیم مشوند.
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معیارهای پایه رای ارزیای تجربه مشتری

(NPS) ج کننده1. امتیاز خالص ترو 
بهعنوان معیار ارزیای تجربه مشتری استفاده کنید و  NPS بعض مگویند باید از 
بعضها با ان نظر مخالفاند. پس به ان مثال توجه کنید: افرادی گشنز دوست
دارند و اگر گشنز در سس سالاد نباشد به آن لب نمزنند. افرادی هم هستند که فکر
مکنند گشنز طعم شبیه صاون دارد و هر فردی که در فروشگاه سراغ آن مرود را
سرزنش مکنند. در نهایت افرادی هم هستند که از آن لذت مرند، اما رایشان مهم
همان گشنز است.  NPS نیست که سس سالادشان حتما گشنز داشته باشد. 
مانند بسیاری دیگر از معیارهای تجربه مشتری اگر به  NPS واقعیت ان است که 
مقدار مناسب و در جای مناسب استفاده شود خوب است. اگر هم شرکت شما

طرفدار آن نیست اشکال ندارد.

را توصیه مکنم، زرا رای مردم ملموس و آشنا است. یعنی  NPS لن دلمن به ا
وقتی از مشتری رسید آیا شرکتان را به دوستان و خانوادهاش پیشنهاد مکند،

باعث مشود عمقتر به تجربه خود از شرکت شما فکر کند.

ازارهای صدای مشتری (VOC) ازجمله نظرسنجهای  ،NPS راجترن راه جمعآوری 
ایمیل، پیامک یا تلفنی است. ان نظرسنجها سوال درباره امتیاز NPS مرسند و
دهند یک پاسخ با پایان باز به آن سوال بدهد. ارزش واقعبه مشتری فرصت م

NPS در همن نکته نهفته است.

ازارهـای NPS فراوانـی در دسـترس هسـتند و متوانیـد انـواع نمونههـای سـاده و
پیشرفته آن را در بازار پیدا کنید. روش محاسبه NPS با روش قدیم محاسبه رضایت
مشتری تفاوت دارد. در روش جدید، پاسخ‌دهندگان به محصولات شما امتیاز ۱-۱۰
مدهنـد و راناسـاس بـه سـه گـروه تروجکننـدگان  ،(۹-۱۰)یتفاوتهـا (۸-۷) و
مخالفان  (۱-۶)قسیم مشوند. باید درصد مخالفان را از درصد تروجکنندگان کم

کنید؛ بناران نتیجه محاسبه از ۱۰۰- تا ۱۰۰ متغر است.

با توجه به اینکه فقط دو امتیاز رتر مخصوص تروجکنندگان است، متوان دید که
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گرفتن امتیاز بالا در ان روش سختتر است. باانحال، NPS چندان مهم نیست و
رتری شما نسبت به سار شرکتها و صناع اهمیت دارد و عملکردتان در طول زمان

مهم است.

هر شرکت باید بهجای مقایسه NPS خود با میانگن صنعت در یک ماه خاص، رشد
NPS خود از یک فصل تا فصل بعد را در نظر بگرد. باید تروجکنندگان، یتفاوتها
و مخالفان را جداگانه ررسی کنید تا ببینید رای هود تجربه مشتریان باید ر چه

مواردی تمرکز کنید.

از ان معیار استفاده کنید و ببینید ر اساس نظر مشتریان در چه حوزههای عملکرد
مطلوب دارید و باید چه حوزههای را هود ببخشید. اما وقتی ان امتیاز بالا رفت
رای خودتان دست نزنید و وقتی پان آمد گریه نکنید. ان فقط یک «نظرسنج و

امتیازدهی» ساده است.

رای «گوش دادن به مشتریان و اقدام ر اساس نظرات آنها»  NPS در عوض، از 
متواند بخش مهم از رنامه صدای مشتری باشد که در آن  NPS .استفاده کنید
روابط خوب با مشتریان را احیا کنید، قدرت شرکت در ارائه خدمات به مشتریان را
ارقـا دهیـد و بـا اسـتفاده از بازخوردهـا عملکـرد کارمنـدان را مـدریت کـرده و هـود

ببخشید.

(CSAT) 2. امتیاز رضایت مشتری
امتیـاز رضـایت مشتـری (CSAT) بهانـدازه NPS بحثرانگـز نیسـت و فقـط رضـایت
مشتریان را با مقیاس ۵-۱ ارزیای مکند. بسیاری از کارشناسان، روش «امتیاز رضایت
مشتری» را منسوخ مدانند، اما من مخالفم. حتما باید ان مورد را از مشتریان
رسید. باانحال، نباید از CSAT و NPS همزمان استفاده کنید. وقتی معمولا ان
دو سـوال را بـا هـم مرسـم، تفـاوت قاـلتوجهی در تجربـه کلـ مشتـری نمبینـم.
ادعا مکنند که فقط راض کردن مشتری، سطح عملکرد را پان  CSAT مخالفان 
مآورد و باعث مشود آن مشتری راض دیگر ارزش و وفاداری دائم رای شرکت

تولید نکند و تروج کننده نباشد.
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3. فروش/درآمد
خلاصه بگویم که معیار اصل ارزیای تجربه مشتری ان است که «آیا مشتریان رای
محصولاتان ول خرج مکنند یا نه؟» اگر ان کار را مکنند، پس حتما محصول و
خدمت خوی ارائه مدهید. اما هرگز فقط به یک معیار تکیه نکنید. مشتریان
یحوصله و ولخرج امروز، فردا به مشتریان قبل شما تبدل مشوند و سراغ رقبای
تازهنفس مروند. باانحال، استفاده از فروش/درآمد بهعنوان معیار ارزیای تجربه

مشتری کمک مکند تا ابتکارات جدیدی را در اصول کسبوکارتان بگنجانید.

 

معیارهای متوسط رای ارزیای تجربه مشتری
اگر به معیارهای پایه اکتفا کنید، مبنای خوی رای درک تجربه مشتری پیدا مکنید،

اما استفاده از معیارهای عال هم بینش جدیدی به شما مدهد.

(CES) 4. امتیاز تلاش مشتری
سختی یا آسانی کار کردن با شرکت شما، ادراک کل مشتری از شرکتان را شکل
مدهد. یک تجربه فوقالعاده من را خوشحال مکند، اما اگر مجور باشم رای
بهدستآوردن آن خیل سختی بکشم، هرگز آن را دوباره تکرار نمکنم. پس از مشتری
رسید: «معامله با ما چقدر آسان است؟» و از او بخواهید در مقیاس ۱۰-۱ به شما
امتیاز بدهد. همچنن پیشنهاد مکنم پس از امتیاز دادن، دوباره رسید: «چرا ان
عدد را انتخاب کردید؟» شاید امتیاز کم به شما بدهند، اما با بینشی که بهدست

مآورید متوانید تجربیات فوقالعادهای رای مشتریان خلق کنید.

(FCR) 5. اثربخشی تماس اول
هرچه تعداد دفعاتی که مشتری مجور باشد رای انجام یک کار با شرکت شما تماس
بگرد کمتر باشد، تجربه مشتری، کارمند و کل شرکت هتر مشود. وقتی تماسهای
مشتریان با شما تمام شد از آنها رسید آیا به نتیجه موردنظرشان از ان تماسها
رسیدهاند یا نه. رای درک ان مورد باید به تعداد تماسهای مشتریان در یک بازه
زمانی کوتاه نگاه کنید و حتی ببینید مشکلشان با یکبار تماس حل شده است یا نه.
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راناساس حوزههای مختلف را ارزیای کنید و ببینید کارمندان، فرایندها، ازارها و
سیاستهای لازم رای رسیدگ به مشکل مشتری را قویت کردهاید یا نه. استفاده از
قوانن و ازارهای قدیم، دلل امتیاز پان بعض از حوزهها است. رای هود تجربه

مشتری و کارمند، ر ارقای ان امتیازها تمرکز کنید.

6. نرخ لغو زودهنگام
روابط با مشتریان یک شروع مشخص و یک پایان نامشخص دارد و هچ ساختار
قانونی رای نگهداشتن مشتری وجود ندارد. پس نرخ لغو معامله توسط مشتری در ۹۰
روز اول، ارزش کل رابطه را نشان مدهد. تعداد و دلل مشتریانی که در سهماهه
اول شما را ترک کردهاند را پیدا کنید و با رسیدگ به مشکلات آنها مسر کل معامله

با خود را هود ببخشید.

 

معیار عال ارزیای تجربه مشتری
7. تحلل احساسات

با افزایش قدرت هوش مصنوع و ازار متنوع متوانید ر اساس گفتار، لحن و
کلمــات مشتــری احساســش را تشخیــص دهیــد. بــازار جهــانی شنــاخت عواطــف و
زارهای قدیمزار جدید را با ان ااحساسات مشتری بهشدت در حال رشد است. ا
اشتباه نگرید. اغلب ازارهای قدیم رای تحلل احساسات فقط به کلمات خاص در
جمله مشتری توجه مکردند، اما حالا مدانیم که عبارتی مثل «شوخ مکنی؟» هم
متواند شعف مشتری را نشان دهد و هم نشانه نفرت او باشد. ازارهای تحلل
احساسـات بـه شرکتهـا اجـازه مدهـد تـا احساسـات مشتـری را درک کنـد و لایـهای

عمق‌تر از اقدامات سطح او را ببیند. پس به ان موضوع توجه کنید.
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بینش متوازن
با معیارهای بالا متوانید بینش جامع درباره تجربه مشتریان کسب کنید. پس ان

سه نکته را بهخاطر بسپارید:

 .1رای تعن یک عدد مطلق و خاص وسواس نداشته باشید و ر روندها تمرکز
کنید.

2. اعداد بهتنهای ارزش بسیار کم دارند. کلیت صدای مشتری ارزش واقع کارتان را
به شما نشان مدهد.

3. اقدام مهم است. فقط به «نظرسنج و امتیازدهی» اکتفا نکنید. یک رویکرد
واقع رای شنیدن صدای مشتری داشته باشید و ر اساس آن اقدام کنید.

انها معیارهای محوب من هستند، اما مطلق نیستند. از آنها الهام بگرید و سار
معیارها را هم ررسی کنید. باید معیارهای متناسب با شرکتان را پیدا کنید تا بتوانید

هترن تجربه را رای مشتریان رقم زنید.
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