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مدیریت تجربه مشتری (CEM) چیست؟ +

CXM و CRM تفاوتهای کلیدی بین

آیا مشتریان شما از مراجعه به کسبوکار و استفاده از محصولاتتان تجربه خوب کسب

(CXM یا CEM) کردهاند؟ پاسخ به این سؤال ما را به مفهوم مدیریت تجربه مشتری

مرساند؛ یعن مدیریت مسیری که از زمان طراح محصول شروع مشود و تا پس از

فروش ادامه میابد. مدیریت تجربه مشتری، به بررس چون ایجاد و حفظ تجربههای

خوشایند برای مشتری در طول چرخه عمر او در کسبوکار مپردازد. برای آن که بهتر

با این موضوع آشنا شوید، ابتدا باید مفهوم تجربه مشتری (CX) را بدانیم و سپس به

مدیریت آن بپردازیم. پس اگر تجربه مشتری برایتان در اولویت است، این مقاله را از

دست ندهید.

مدیریت تجربه مشتری: تعریف

همانطور که قبلا گفتیم، برای بررس مدیریت تجربه مشتری، ابتدا باید به بررس مفهوم

تجربه مشتری بپردازیم.
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مفهوم تجربه مشتری

تجربه مشتری (CX) یعن احساس که مشتریان از تعامل با کسبوکار شما دارند و این

که آیا مراجعه به کسبوکار و استفاده از محصولات و خدمات شما برای آنها

خوشایند بوده است یا نه. تعامل مشتری با کسبوکار متواند شلهای مختلف داشته

باشد؛ از خرید آنلاین، صحبت با بخش خدمات مشتری، دیدن انواع تبلیغات تا مشاهده

پستهای اینستاگرام ی کسبوکار. به طور خلاصه، مسیری که مشتری برای خرید از

کسبوکار ط مکند، تجربه او را شل مدهد.

کند تا تمامهر کسبوکار بر این مسیر نظارت م یعن (CEM) مدیریت تجربه مشتری

مراحل با هم سازگار باشند؛ از زمان طراح محصول تا فروش آن و حت خدمات پس

از فروش. کسبوکارهای که به دنبال فروش بیشتر و ایجاد حس وفاداری در مشتری

هستند، تلاش زیادی برای بهینهسازی تجربه مشتری انجام مدهند. 

معنای مدیریت تجربه مشتری چیست؟

مدیریت تجربه مشتری (Customer Experience Management یا CEM) به

مجموعه فرآیندهای اشاره دارد که ی شرکت برای ردیاب، نظارت و سازمانده هر

تعامل بین مشتری و سازمان در طول چرخه عمر مشتری به کار مبرد. این تجربه،

شامل درک مشتریان از تمام فعالیتها و تعامل آنها با برند، چه آگاهانه و چه

ناخودآگاه، مشود. اجازه دهید به طور دقیقتر این موضوع را بررس کنیم.
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طبق تعریف مؤسسه تحقیقات گارتنر، مدیریت تجربه مشتری به معنای «تلاش برای

طراح و واکنش به تعاملات مشتری برای برآوردن نیازها و فراتر رفتن از انتظارات

مشتری، به منظور افزایش رضایت، وفاداری و حمایت از مشتری» است. به بیان

سازد تا تمامسادهتر، مدیریت تجربه مشتری، فرآیندی است که برند را قادر م

مؤثر با آنها برقرار کند، در حال تعاملهای انجامشده با مشتریان را مدیریت و ارتباط

که بحرانهای بهوجودآمده در این مسیر را نیز پشت سر بذارد.

برای اطمینان از موفقیت در مدیریت تجربه مشتری، هر برند مشتریمحور باید

یرد. مدیریت تجربه مشتری تمامرا در نظر ب لها، تدابیر و سیاستهایپروت

بخشهای که مشتری با کسبوکار در ارتباط است (Customer touch points) را

زیر نظر مگیرد و در تلاش است به روش دست یابد که در هر نقطه، بهبود ایجاد کند و

به این ترتیب تجربه مشتری بهتر شود. این رویرد نقش بنیادین در استراتژیهای

مشتریمحور بازی مکند، زیرا نشاندهنده سرمایهگذاری روی نیازهای مشتری است.

در این رویرد، باید همواره به ایجاد ارزشهای جدید برای رضایت مشتری فر کنیم تا

از ریزش آنها (Churn) در بازار رقابت پیشیری کنیم. استفاده از نظرسنج، تحلیل و

بهبود تعاملات مشتری با کسبوکار، بخش مهم از این فرآیند است. با تمرکز بر بهبود

مداوم تجربه مشتری، برندها متوانند وفاداری و حمایت مشتریان را افزایش دهند و در

نتیجه به موفقیت بلندمدت دست یابند.
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برای ساخت ی تجربه مشتری خوب چه گامهای باید برداشت؟

مدیریت تجربه مشتری (CEM) نیازمند درک جامع از مشتریان و دسترس به اطلاعات

پارچه و بهروز درباره حسابهای مشتری است. چهار مرحله کلیدی برای تدوین یی

استراتژی موفق در زمینه تجربه مشتری وجود دارد:

شناخت مشتری: اولین گام در تدوین استراتژی تجربه مشتری، فهم دقیق نیازها و

رفتارهای مشتریان است. تیمهای CEM باید با ایجاد پروفایلهای جامع مشتریان،

استراتژیهای بازاریاب مناسب را شناسای کنند. این کار شامل بخشبندی بازار بر

اساس عوامل مانند سن، علایق و الوهای هزینهکرد مشتریان است.

ایجاد چشمانداز مشتری: مدیران تجربه مشتری (CX) باید نقشه سفر مشتری را

تدوین کنند. این نقشهها به شناسای نقاط تماس مشتریان و پیشبین نحوه تعامل

آنها با محصولات یا خدمات شما کم مکنند. با استفاده از نقشههای سفر

مشتری، تیمهای CX متوانند نرخ نهداشت بلندمدت مشتریان را بهبود بخشند.

ایجاد ارتباطات احساس: این مرحله شامل ایجاد ی شخصیت برند است که

احساسات مشتریان را برانیزد و ارتباط عمیق بین مشتری و شرکت برقرار کند.

ی شخصیت برند قوی متواند تجربه مشتری و بهبود وفاداری مشتریان را

افزایش دهد.

ثبت بازخورد مشتری: اندازهگیری و سنجش رضایت مشتریان در زمان مناسب،

اهمیت زیادی دارد. بازخورد مشتریان به شرکت کم مکند درک بهتری از

نیازها و انتظارات آنها داشته باشد، روی کیفیت خدمات خود نظارت و کارای
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استراتژیهای تجربه مشتری را ارزیاب کند.

با اجرای این چهار مرحله، شرکتها متوانند استراتژیهای مدیریت تجربه مشتری را

بهینهسازی کنند و به رضایت و وفاداری بیشتر مشتریان دست یابند.

چرا مدیریت تجربه مشتری ضروری است؟

تجربهای که مشتری از تعامل با کسبوکار شما به دست مآورد، تأثیر قابلتوجه بر

موفقیت و رشد برند دارد. اگر این تجربه مثبت باشد، نتایج زیر را به همراه خواهد

داشت:

– نهداری مشتری

نهداری مشتری به طور چشمیری مقرونبهصرفهتر از جذب مشتری جدید است.

آمارها نشان مدهند که هزینه نهداری و ماندگار کردن مشتری تقریباً یسوم هزینه

جذب مشتری جدید است. همچنین، بهبود ۵ درصدی در بخش نهداشت مشتری

متواند منجر به 25 درصد افزایش سودآوری شود.

تقویت برندین –

مشتریان که به برند شما احساس تعلق مکنند، حاضر هستند هزینه بیشتری پرداخت

brand) از برند کنند و داوطلبانه به تبلیغ و ترویج شما بپردازند. در نتیجه، آگاه

awareness) و یادآوری برند (brand recall) نیز بهبود میابد. همچنین، تقویت برند
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در میان مشتریان به افزایش تعهد کارکنان به سازمان کم مکند.

– بهبود و رشد کسبوکار

مشتریان رضایتمند نه تنها بازخوردهای صادقانه ارائه مدهند، بله ممن است

داوطلبانه به بهبود کسبوکار کم کنند. این بازخوردها و کمها متوانند به افزایش

انیزه کارکنان و ایجاد ایدهها و فرصتهای برای توسعه کسبوکار و بهبود فرآیندها و

محصولات منجر شوند.

راهارهای عمل برای مدیریت تجربه مشتری

اگر به دنبال روشهای عمل برای به کار گرفتن مدیریت تجربه مشتری در کسبوکار
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خود هستید، ادامه این مطلب را با دقت بیشتری مطالعه کنید.

– استفاده از نرمافزار مدیریت تجربه مشتری

اگر به دنبال پیدا کردن راه برای اطمینان از میزان تعامل و وفاداری مشتریان با

شرکت خود هستید، متوانید از نرمافزارهای مدیریت تجربه مشتری استفاده کنید. برای

مثال، متوانید مشتریان را براساس مدلهای مختلف، بخشبندی و برای اقدامات بعدی

برنامهریزی کنید.

– افزایش نرخ تبدیل

مدیریت صحیح تجربه مشتری باعث مشود که مشتریان دوباره به استفاده از

محصولات یا خدمات شما علاقهمند شوند. درک نیازهای مشتری و حل سریع

مشلات، نرخ تبدیل را به طور چشمیری بهبود مبخشد.

– متمایز شدن از رقبا

ارائه خدمات منحصربهفرد و باکیفیت به مشتریان و برقراری ارتباط عمیق با آنها، شما

را از رقبا متمایز مکند. استفاده از باشاه مشتریان و پشتیبان شبانهروزی متواند به

این هدف کم کند.

مدیریت تجربه مشتری (CEM) از اهمیت بالای برخوردار است و با تمرکز بر بهبود

تعاملات مشتری، متوان به نهداشت مشتری، افزایش برندین، بهبود و رشد

کسبوکار و کاهش هزینهها دست یافت. استفاده از نرمافزارهای مدیریت تجربه
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مشتری، دریافت بازخورد، افزایش رضایت کارکنان و تبدیل مشتریان به سفیران برند از

جمله راهارهای عمل در این زمینه هستند.

(CEM یا) CXM و CRM تفاوتهای کلیدی بین

با اینه مفاهیم CRM (مدیریت ارتباطات مشتریان) و CXM (مدیریت تجربه مشتری)

شباهتهای زیادی با هم دارند اما از جنبههای مختلف با یدیر متفاوت هستند. این

تفاوتها شامل نحوه نرش به مشتری، هدفگذاری و نوع استفاده از دادهها است.

– تمرکز و هدفگذاری

ی از تفاوتهای بین CRM و CXM، تمرکز و هدفگذاری است:

CRM (مدیریت ارتباطات مشتریان): این سیستمها بیشتر بهشل نرمافزارهای

ارتباط با مشتریان در سازمانها شناخته مشوند و تمرکز اصل آنها بر

سودآوری از طریق توسعه بازار عملیات است. هدف اصلCRM  افزایش فروش،

جذب مشتریان جدید و مدیریت ارتباطات با مشتریان موجود به منظور کسب

درآمد بیشتر برای شرکت است.

CXM (مدیریت تجربه مشتری): در مقابل، CXM یا CEM بر ایجاد علاقه و تعلق

در مشتری (Customer engagement) متمرکز است. این رویرد ی گام فراتر

از CRM است و مناسب کسبوکارهای است که به دنبال ناه مشتریمحور

(Customer-centric) هستند. هدف اصلCXM  ارتقاء وفاداری مشتریان و
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ترار تجارت از طریق بهبود تجربه مشتریان در تمام نقاط تماس با برند است.

– نحوه نرش

از دیر تفاوتهای بین این دو مورد، متوان به نحوه نرش به مشتری اشاره کرد:

نرش CRM: این بخش، مشتری را از ناه شرکت بررس مکند. این سیستمها بر

جمعآوری و تحلیل دادههای مشتریان به منظور بهبود فرآیندهای فروش و خدمات

مشتری تمرکز دارند.

CXM بیند. برنامههایاه مشتری مشرکت را از ن CXM ،در مقابل :CXM رشن

بر مبنای احساسات مشتری و جمعآوری تجربیات مشتریان در تعامل با شرکت

تنظیم مشوند. هدف این است که با دریافت بازخوردهای منف، بتوان

برداشتهای منف را اصلاح و تجربه مشتری را بهبود بخشید.
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– استفاده از دادهها

تفاوت استفاده از دادهها در هر ی از این دو مورد به شرح زیر است:

CRM: این سیستمها بیشتر به دادههای مربوط به فروش، خدمات و ارتباطات با

مشتریان توجه دارند. CRM به کسبوکارها کم مکند تا ارتباطات خود را با

مشتریان بهینه کنند و فرآیندهای فروش و خدمات را بهبود بخشند.

Voice) به شدت به برنامههای صدای مشتری CXM در مقابل، برنامههای :CXM

of Customer) وابسته هستند. این برنامهها به جمعآوری دادههای احساس و

تجرب مشتریان در تعامل با شرکت مپردازند تا با استفاده از این دادهها بتوان

تجربه مشتری را بهبود بخشید.
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– ابزارها و تنولوژی

ی دیر از تفاوتهای بین CRM و CXM در ابزارها و تنولوژی مورد استفاده است:

CRM: به طور معمول از سیستمهای دیجیتال برای مدیریت فروش، خدمات

مشتری و پشتیبان استفاده مکند. این ابزارها به کسبوکارها کم مکنند تا

ارتباطات خود را با مشتریان، به صورت سیستماتی مدیریت کنند.

CXM: در مقابل، ابزارهای CXM به جمعآوری و تحلیل بازخوردهای مشتریان از

تمام نقاط تماس با برند مپردازند. این ابزارها به کسبوکارها کم مکنند

تجربه مشتری را به صورت مستمر بهبود و وفاداری مشتریان را افزایش دهند.

با وجود شباهتهای زیاد بین CRM و CXM، تفاوتهای اساس میان این دو وجود

دارد. CRM بیشتر بر مدیریت دادههای فروش و ارتباطات مشتریان متمرکز است؛ در

حال که CXM بر بهبود تجربه کل مشتری و ایجاد تعلق و وفاداری در مشتریان تمرکز

دارد. به این ترتیب، کسبوکارهای که به دنبال ناه مشتریمحور هستند و مخواهند

CXM تجربه مشتریان را بهبود بخشند، باید به سمت استفاده از استراتژیها و ابزارهای

حرکت کنند.

(CXM) چالشهای مدیریت تجربه مشتری

در مسیر بهبود تجربه مشتریان، شرکتها با چهار مانع اصل روبهرو هستند:

کمبود دادههای صدای مشتری: بدون داشتن مجموعه کامل از دادههای صدای
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ن است. نبود اطلاعات کافدقیق تجربیات مشتریان غیرمم مشتری، ارزیاب

منجر به ناآگاه از مشلات موجود در تجربه مشتری مشود و درنتیجه شرکتها

نمتوانند به موقع اقدام کنند.

اگر نتوانید از تمام :از کانالهای ارتباط در بهرهبرداری و پشتیبان ناتوان

کانالهای ارتباط با مشتریان استفاده کنید، نمتوانید نیازها و خواستههای آنها

را بشنوید و پاسخ دهید. بررس دقیق تمام کانالهای ارتباط مانند ایمیل،

شبههای اجتماع، وبسایت و اپلییشنهای موبایل ضروری است. نبود

پشتیبان مناسب از طریق این کانالها باعث مشود مشتریان به سمت رقبا

متمایل شوند.

نادیده گرفتن دادههای کیف: برای داشتن درک عمیقتر از مسائل مرتبط با تجربه

های متنرا از طریق نظرسنج مشتری، باید نظرات و بازخوردهای کیف

جمعآوری و تحلیل کنید. دادههای کیف به شما کم مکنند بهتر نیازهای

مشتریان را تشخیص دهید و همچنین ایدههای جدیدی برای بهبود تجربه مشتری

ارائه مدهند.

ضعف در ارتباطات داخل: تیمهای CX باید توانای تحلیل سفر مشتری، ساخت

برنامههای صدای مشتری و گردآوری دادههای مرتبط را داشته باشند. اگر مدیران

CX نتوانند این اطلاعات را به درست بین بخشهای مختلف شرکت از جمله

فروش، بازاریاب، پشتیبان مشتری و مدیران ارشد توزیع کنند، فرآیند بهبود تجربه

مشتری ناکام مماند.

برای غلبه بر چالشهای مدیریت تجربه مشتری، شرکتها باید به جمعآوری دادههای
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کیف از صدای مشتری، ایجاد سیستمهای پشتیبان از کانالهای ارتباط و بهبود

ارتباطات داخل بپردازند. این اقدامات به شما امان مدهند تجربه مشتریان را بهبود و

وفاداری آنها را افزایش دهید.

سخن پایان

مدیریت تجربه مشتری (CEM) ی از عوامل کلیدی برای ایجاد وفاداری و کاهش

ریزش مشتری در دنیای رقابت امروز است.

استفاده از استراتژیهای CEM باعث مشود مشتری در مرکز تمام تلاشها قرار گیرد

و تمام تعاملات با مشتریان در ی مان جمعآوری شود. پس از شناخت کامل

مشتریان، متوان از این دانش برای شخصسازی تعاملات استفاده کرد. تمرکز بر
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سازی دادههای موجود با منابع جدید، به شما کمزمینههای فعالیت مشتریان و غن

مکند پیشنهادها و توصیههای مناسب ارائه دهید. ارائه پیامهای شخص، مرتبط و به

موقع باعث مشود مشتریان احساس ارزشمندی کنند و وفاداری آنها به برند افزایش

یابد. با اجرای دقیق این راهارها، شرکتها متوانند تجربه مشتریان خود را بهبود دهند

و از مزایای رقابت بیشتری بهرهمند شوند. توجه به نیازها و انتظارات مشتریان و ایجاد

چارگونارتباطات عمیق و مؤثر با آنها، کلید موفقیت در مدیریت تجربه مشتری است.
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