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هترن استراژی تعامل با مشتریان چیست؟
همـانطور کـه محصـولات بیشتـر و بیشتـری ظهـور مکننـد، تمـاز آنهـا از یکـدیگر
چـالشرانگز مشـود. ـرای مشتـری سـخت اسـت کـه در دریـای از نامهـای رقیـب
محصول شما را بشناسد و انتخاب کند. یک از هترن راههای شرکتها رای متماز
کردن خودشان، ساختن محصولات رزرقورق و جذابتر نیست، بلکه طراح یک

استراژی عال رای تعامل با مشتری است.

 

استراژی تعامل با مشتری چیست؟
استراژی تعامل با مشتری فرایندی مستند است که از طرق آن هر تیم مسئول رابطه
با مشتریان شرکت، با کارران و مشتریانتان تعامل مکند. ان استراژی همه نقاط
تماس با مشتریان از زمانی که رای اولنبار به سایت بازاریای یا کانالهای رسانههای
اجتماع شما مآیند تا وقتی که رزش پیدا مکنند و از شرکت شما مروند را در ر

مگرد.
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هنگام طراح استراژی باید هر تیم که با مشتریان تعامل دارد را در نظر بگرید.
تیمهای بازاریای، فروش، پشتیبانی، موفقیت مشتری و حتی اعضای تیم محصول
همگ باید در ان استراژی لحاظ شوند. هدف استراژی باید ایجاد روابط هتر،

افزایش رضایت و در نهایت پشتیبانی از مشتریان و افزایش تعداد آنها باشد.

بسیاری از شرکتها ابتدا تصمیم مگرند تا تمام نقاط تماس مشتریان خود را ررسی
کنند و سپس آنها را در نقشه سفر مشتری طوری مچینند که نتیجه هتری داشته
باشد. ترسیم نقشه سفر مشتری اعضای تیم را قادر مسازد تا هر نقطه تماس را
تجســم کننــد، اضافهکاریهــا و گلوگاههــا را کــاهش دهنــد و معیارهــای مــوفقیت را

مشخص کنند.

 

شاخصهای ارزیای تعامل با مشتریان
شرکتها رای ارزیای مزان کشش مشتریان به محصولاتشان از چند معیار کلیدی

استفاده مکنند. از جمله:

Net Promoter Score. شـاخص خـالص تروـجگران نـوع نظرسـنج اسـت کـه
شرکتها از کارر یا مشتری مرسند که چطور محصول آنها را به دوستان یا
خانواده خود توصیه مکنند. اگر مشتری جذب محصول شما نمشد و با آن
ارتباط رقرار نمکرد، بهاحتمالزیاد اصلا ان مسئول را تبلغ و تروج نمکرد.

CSAT. شاخص رضایت مشتری نوع نظرسنج است که آن را پس از تعامل
مشتری با یک از تیمهایتان رای او ارسال مکنید. شاید حتی پس از مواجهه او
با محصول که یک وژگ کلیدی به آن اضافه شده، فرم نظرسنج را رایش
ارسال کنید. ان نظرسنج از مشتری مرسد که چقدر از تجربه خود راض وده

است.

CES. «شاخص تلاش مشتری» بهجای اندازهگری رضایت مشتری، از او مرسد
که یافتن راهکار/گزینه مناسب/خدمت خاص در شرکت شما چقدر رایش آسان

وده است.
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شاخص پذرش محصول. ان شاخص معمولا یک شاخص اختصاص است که
شرکت رای محاسبه مزان استفاده مشتری از محصولاتش تعن مکند. ان
شـاخص بایـد بـا کمـک تیـم محصـول تعـن شـود. تیـم محصـول فهرسـتی از
وژگهـای حیـاتی محصـول و مـزان چسـبندگ یـا جذابیـت آن ـرای مشتـری را

تعن مکند و سپس ر اساس آن شاخص را تعریف مکند.

شـاخص سلامـت مشتـری. شـاخص سلامـت مشتـری مشـابه شـاخص پـذرش
محصول است، اما معمولا اقداماتی مانند تماس مشتری با تیم پشتیبانی شما،
تروجگری و سار فعالیتهای او را هم در نظر مگرد. رای طراح ان شاخص
اختصاص رای کسبوکارتان، باید شاخص پذرش محصول و هر شاخص کلیدی

دیگری که نشاندهنده سلامت مشتری هست را در نظر بگرید.

نرخ رزش. نرخ رزش مختص مدلهای کسبوکار عضویت محور است و تعداد
مشتریانی که اشتراکشان را تمدید مکنند را با مشتریانی مقایسه مکند که شما

را ترک مکنند و سراغ رقبا مروند.

LTV. ارزش طول عمر مشتری میانگن ارزشی است که مشتری تا زمانی که کارر
یک شرکت است رای شرکت دارد. هر چه مشتری بیشتر خرید کند، مقدار ان
شاخص بیشتر مشود. وقتی مشتریان به محصولتان جذب مشود، LTV بالاتری

پیدا مکنند.

زمـان جلسـه. زمـان جلسـه شاخصـ اسـت کـه مـدتزمان مانـدن مشتریـان در
سایتان از زمان ورودشان را اندازهگری مکند.

نرخ رش. نرخ رش تعداد کاررانی که به سایت شما مآیند، یک صفحه را
مشاهده مکنند، سپس سایت را ترک مکنند و دیگر رنمگردند را اندازهگری

مکند.

شرکتها متوانند هر یک از ان شاخصها را طوری تعر و تفسر کنند تا مزان
دقق مشارکت مشتریان و احتمال تعامل بیشتر با آنها در آینده را پیشبینی کنند.
همچنن ان شاخصها نشان مدهند که تلاشهای فعل شما در افزایش تعامل با

مشتری چقدر موفق (یا ناموفق) وده است.
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مزایای استراژیهای تعامل با مشتری
انسانها از نظر ژنتیک رای ایجاد روابط رنامهرزی شدهاند و ارتباط عمقتر با دیگران
حس خوی دارد. غر از حس خوب تعامل و ارتباط، قویت استراژی تعامل با

مشتری مزایای تجاری و مال زیادی هم دارد. ازجمله:

مزیت رقابتی
کنند، تنها عامل اصلهی ارائه مها و مزایای مشاژگن کسبوکار ووقتی چند
تماز آنها نوع رخوردشان با مشتریان است. وقتی یک تجربه عال رای مشتری و
یک استراژی تعامل رتر ارائه مکنید، کارران پس از مرحله ارزیای محصول به

خریدار تبدل مشوند.

LTV قویت
ارزش طول عمر مشتری یک معیار مال مهم رای اغلب کسبوکارها است. هرچه
مشتریان تعاملتر باشند، احتمال استفاده آنها از محصولتان افزایش میابد. آن
دسته از مشتریانی که خیل از محصول استفاده مکنند، هترن آزمایشکنندگان

بالای دارند.  LTV محصول و اولن خریداران آن هستند و 

معرف سار مشتریان
بازاریای دهانبهدهان یک از قویترن روشهای کسبوکارها رای دسترسی بیشتر به
مشتریان است. وقتی به طور منظم با مشتریان تعامل دارید تا به آنها یادآوری کنید
که محصولتان وجود دارد و تمام مزایای آن را مدام تکرار مکنید، همیشه شرکت شما

را در خاطر دارند.

پذرش هتر محصول
وقتی یک سفر اختصاص رای مشتریان خود تدارک مبینید، تا حدی متوانید
وژگها و ترتیب ارائه آنها به مشتریان را کنترل کنید. ان کنترل باعث مشود
کارران هترن تجربه ممکن را هنگام رآورده شدن نیازهایشان داشته باشند. ارائه
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هترن وژگها در زمانهای مناسب متواند حسی جادوی به مشتریان بدهد و
بدون فکر و تلاش زیاد از محصولتان را مخرند.

هود اعتماد مشتری
اعتماد یک از عناصر حیاتی روابط سالم است و ان اصل دررابطهبا مشتریان هم
صدق مکند. وقتی رای ایجاد تعامل مفید با مشتریان بیشتر تلاش مکنید، سختی
آموزش به آنها در مقایسه با کاری که آنها متوانند رایتان انجام دهند ناچز
بهحسـاب مآیـد. پـس وقتـی تمرکـز را از خودتـان رداریـد و ـر مشتـری بگذاریـد،

اعتمادش بیشتر مشود.
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