
دکتر رئوف رابطی : ارائه 

محقق، مشاور و  مدرس بازاریابی  



چارچوب مطالب 
 روندتکامل بازاریابی و مدیریت تجربه

 اهمیت تجربه مشتریانB2B 

 آنالیز وضعیت فعلی مدیریت تجربه مشتریانB2B 

 راه کارهای بهبود تجربه مشتریانB2B 



روند تکاملی بازاریابی 

:  نسل اول
ول بازاریابی محص

محوری

:نسل دوم
مشتری محوری 

:نسل سوم

انسان محوری

:نسل چهارم
ال  بازاریابی دیجیت

:نسل پنجم 
فنآوری برای 
بشریت 



5بازاریابی نسل 

ش در کاربرد فن آوریهای تقلیدی از انسان برای ایجاد، انتقاا،، توییاو و افاشایر ارز

:فن آوریهای مهم در بازاریابی نسو پنجم. استطول سفر مشتری 

ینترنت هوش مصنوعی، پردازش زبان طبیعی، حسگرها، رباتیک، واقیت افزوده، واقعیت مجازی، ا

اشیا و بلاکچین 



5ایجاد تجربه لذت بخش هدف اصلی بازاریابی نسل 

 یل  بدون اصطکاک و به صورت جذاب برای این نتجربه جدید مشتری ایجاد

. ریمبه همزیستی متعادل بین هوش انسان و کامپیوتر نیاز دا: به این هدف



سابقه تجربه مشتری 

جاایی کاه پااین و ۱۹۹۸در مبانی نظری، به سا، تجربه مشتری با ردگیری مفهیم ،

ن هاا سایر آ. استفاده کردند، می رسیماقتصاد تجربه گیلمیر برای اولین بار از اصطلاح

ها معتقد بیدند دنیا پس از گذراندن آن. بخر کلی تقسیم کردند۴تطیر اقتصاد را به 

. ستاقتصاد کشاورزی، اقتصاد صنعتی و اقتصاد خدمات، وارد اقتصاد تجربه شده ا



تعریف تجربه مشتری 

 نلد را می تلوانیم برییتجربه مشتری

کلللی ادراک و ااسللات مشللتری از 

ا مواجهه مستقیم یلا ییرمسلتقیم بل

هللاخ محصللو،تخ مللدماتخ سیسللتم

کارکنللانخ سللایر مشللتریان و برنللد 

.سازمان بدانیم



نقشه کامل سفر مشتریان 



تغییر الگوی رفتاری مشتریان 



C.E.Mبا C.R.Mتفاوت 



یان نمونه ای از تجربه لذت بخش مشتر

B2Cدر چارچوب 



مهم است ؟  B2Bچرا مدیریت تجربه مشتریان 



 B2Bدر شرکتهای افزایش درآمد با  سرمایه گذاری بر روی بهبود تجربه مشتریان

یک میلیارد دلار 
درآمد سالانه

میلیون دلار 700
افزایش 

یک میلیارد و 
هفتصد میلیون 
دلار 





پرداخت بیشتر با تجربه بهتر

86 درصد مشتریانB2B ه مایلند برای ایجاد تجرب

.  داشته باشند پرداختهای بیشتری بهتر 



اهمیت تجربه مشابه محصول و خدمت 



 B2Bدستاوردهای مدیریت تجربه مشتریان 

تجربه خوب 

مشتریان 
B2B

وفاداری مشتری

افزایش شناخت

مشتریان

ایجاد مشتری 
طرفدار 

رضایت مشتری
ا رشد عملیات ب

آنها 

ادراک مشتریان

کاهش 
رویگردانی 



چه انتظاراتی دارند ؟ B2Bمشتریان



B2Bانتظارات مشتریان

 درصد از مشتریان 80حداقلB2B  نهه تنهها بهه دن هار تجربهه خریهد

. داشته باشند B2Cهستند بلکه انتظار دارند تجربه خریدی مشابه 



B2Bانتظارات  مشتریان

بازاریابیگذشتهدرB2Bمشتریانامابودخوردهگرهانسانیتعاملاتبه

B2Bاطارت درراآنبعضاوهستنددیجیتارکانالهایازاستفادهشاهدB2C

.اندکردهتجربه

موبایلاپلیکیشنهایازاستفادهبرایتقاضاB2Bپاندمیازق لبامقایسهدر

.استکردهرشددرصد250



B2Bمشتریانانتظارات 

92نیازددارناطمینانکهشرکتهاییباحاضرندکهمشتریانازدرصد

وباشندتهداشبیشتریهمکارینیستند،آنهابهتکراریاطلاعاتارائهبه

دماتخکهمی کنندشرکتهاییصرفرابیشتریهایهزینهدرصد90

.می دهندارائهآنهابهراشده ایسازیشخصی



B2Bانتظارات مشتریان 

مشهتریانB2B  نهه تنهها می خواهنهد شهرکتها بها داشهتق سهواب  و

کهه اطلاعات آنها  خدمات شخصی سازی شده ای را به آنها بدهند بل

.تلقی شوداطلاعات امق و خصوصی انتظار دارند ایق 



ای از خلق تجربه لذت بخش برای نمونه

B2Bمشتریان 



هم اکنون ما کجا قرار داریم ؟  B2Bدر پاسخگویی به انتظارات مشتریان 



 B2Bوضعیت موجود در پاسخگویی به انتظارات مشتریان

اده ها و بررسیهای گارتنر نشان می دهد بسیاری از شرکتها در جمع آوری د

در بازیهابی داده ههای  B2Bتحلیل آنها مشکل دارند بسیاری از سازمانهای

.  مشتریان شرایط مطلوبی ندارند





کلیدیتوصیه های 

هکشده اندتشکیلسهامدارچندازاغلبمشتریانB2Bسازمانهایدر-1

آنهابرایبخشلذتتجربهیکمی خواهیمکهدرزمانیمتفاوتینیازهای

ظاراتانتنیزسازمانیکدروندرمختلفدپارتمانهای.دارندکنیم،خل 

نظرمدراهاآنکلکهباشدایقبایدتفکر.دارندخریدسفردرطورمتفاوتی

.گیردقرار



کلیدیتوصیه های 

کل افهراد مختلهف شهتجربه مشتریان در طور زمان و درنقاط تماس بها -2

ده کهردن می گیرد و در نتیجه ایجاد یکپارچگی برای پوشش نیازها و بهرآور

. انتظارات مشتریان بسیار حیاتی است



کلیدیتوصیه های 

بهودهبالابرخدماتباارت اطجهترامشتریانفرصتهایتکنولوژی-3

وزندهچت،چت اتایمیل،ماننددیجیتالیپلتفرمهای.می کنددرگیرسرعت

اکانالهایبکهمی دهدرااجازهایقشمابالقوهوفعلیمشتریانبهسایتوب

باجربهتیکایجاداصلیتمرکزکنندتعاملهستندراحتکهمختلفی

:استکماصطکاک

که هزینه های کم برای شما ارزش تعاملات با،یی را ملق جایی “

”.می کند



کلیدیتوصیه های 

وصحیحمدیریتدرناتوانیازدادهسیلوهایموارد،بیشتردر-4

خشبدویایکتنهانتیجه،در.می شوندناشیCXداده هایازاستفاده

بهمنجرمی تواندکهدارندکاملدسترسیارزشمندداده هایایقبه

.ودشناکارآمدبازاریابیاستراتژی هایومشتریانضعیفخدمات



کلیدیتوصیه های 

درستدارند،راهمه کانالیتجربهیکانتظارB2Bمشتریانروزها،ایق-5

یکازبیشB2BخریدارانکهمعناستبدانایقB2Cمشتریانمانند

رایباخیر،نظرسنجی هایط  .می خواهندخودخریدومروربرایپلتفرم

رسانه هایمانندکانار هاییازاستفادهبرایاکنونB2Bمشتریانمثار،

تربازخدماتومحصولاتسفارشبرایالکترونیکتجارتواجتماعی

.هستند



کلیدیتوصیه های 

بمراتسلسلهودسته بندی ها.کنیدآسانوسریعراخریدتجربه-6

میقتضهستندتشخیصقابلراحتیبهکهبصریمنوهایومحصولات

پیداارخودنظرموردمحصولاتسرعتبهمی توانندخریدارانکهمی کنند

ایق.شودینهبهمحصورسریعترکشفبرایبایدنیزسایتجستجوی.کنند

هممبسیاربزرگمحصولاتکاتالوگباB2Bهایشرکتبرایویژهبهامر

.است



کلیدیتوصیه های 

بسزایی نقش  B2Bمشتریسلف سرویس نیز در به ود تجربه گزینه های -7

می تواننهد  B2Bشهرکت هایتجارت الکترونیهک، سایت های جدا از . دارند

سههفارش مجههدد و ابزارهههای سههلف سههرویس را بههرای فرآینههدهایی ماننههد 

.راه اندازی کننداولیهعیب یابی 



کلیدیتوصیه های 

،B2Bخریدارانبرایمفیدسرویسسلفگزینه هایازدیگریکی-8

افهاضخودوب سایتبهراخودکارچت بات هایمی توانید.استچتربات

بهوشونددرگیرمشتریانبافعالانهمی توانندچت بات هاایقوکنید،

همچنیقربات هاچتایق.دهندپاسخباشندداشتهاستممکقکهسؤالاتی

همه.وندشاستفادهمرت طوبصفحاتبهمشتریانهدایتبرایمی توانند

مورداطلاعاتیافتقدرB2Bخریدارانبهسلف سرویسگزینه هایایق

.می دهدقدرتتنهاییبهمحصورسادهمشکلاتحلونیاز



(MY Customer)مای کاستمر

ه با مای کاستمر، یک جامعه آنلاین متخصصان حوزه مشتری است ک

ه یافته هدف انتشار محتوا در خصوص بازاریابی و مشتری مداری توسع

تجربه این تولیدکننده محتوا، پنج حوزه را برای بلوغ مدیریت. است

:مشتری تعریف می کند



چشم انداز، ارزش ها و برند-۱

 وجود چشم اندازی روشق از آینده سازمان و درک روشق کارکنان از

مزیت های قابل ارائه به مشتریان

نهفته بودن ارزش های برند در فعالیت روزانه کارکنان

 به ویژه در محیط پیچیده (مشتریانمتمایز بودن مزیت های قابل ارائه به

(و متحور 



مشتری محوری-۲

مشتری در صدر انگیزه ها و اقدامات کارکنان

تلاش مستمر برای به ود تجربه مشتری

خوب گوش دادن به مشتری و درک نیازهای آنان

همکاری کارکنان برای حل مسائل مشتری



رهبری-۳

تمرکز ره ری سازمان بر نیازهای مشتریان

مرور مستمر نظرات و بازخور مشتریان توسط مدیران

در اولویت بودن مشکلات مشتریان از دیدگاه مدیریت

ملاقات منظم مدیران با مشتریان



تعامل کارکنان-۴

تعهد و علاقه کارکنان به سازمان

آزادی و استقلار کارکنان در حل مسائل مربوط به مشتری

 ربه استقرار مدیریت تجو مشتری مدارتشوی  و قدردانی از کارکنان

کارکنان 



یادمان باشد از امروز جفایی نكنیم

گر که در خویش شكستیم صدایی نكنیم

به هنگام نیایش سر سجاده ی عشق

جز برای دل محبوب دعایی نكنیم

دوستداری نبود بندگی غیر خدا

بی سبب بندگی غیرخدایی نكنیم


