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که امروزه تجربه  یا است به گونه شیروز در حال افزاروزبه انیقدرت مشتر شدن،یتالیجیبه لطف سرعت و شدت د

وجود فروشندگان  نی. با اشودیم فیتعر تالیجید انینه از طرف فروشندگان خرُد بلکه توسط خود مشتر یمشتر

مند اهداف نظام یابیدهند. فروشندگان خرُد با ارز ئهرا  ارا یمورد انتظار مشتر کپارچهیخرُد همچنان قادرند تجربه 

نموده و نسبت به  جادیرا ا یدائم تیموفق یاساس یهامؤلفه توانندیم ان،یعمده مشتر یازهایها با نو نگاشت آن

. گزارش حاضر که توسط مؤسسه ندیحاصل نما نانیاطم تال،یجیتحول د یمواجهه با چالش موج بعد یخود برا یآمادگ

بر  رگذاریاثت یدیو عناصر کل یمشتر تالیجیارکان چهارگانه تجربه د یو منتشر شده، به بررس هیاکسنچر ته برمعت

 پردازد. یم انیمشتر یبرا کپارچهیدر خلق تجربه  تیموفق

 دیجیتال: مدیریت ارتباط با مشتریان                  وان:ــنــع
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https://www.accenture.com/gr-en/~/media/Accenture/Conversion-Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Digital_1/Accenture-Retail-247-Digital-Customer-Experience.pdf
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امروزه مشتتتتتتتریان خرُد بستتتتتتیار نیرومند محستتتتتتو  

توانند دیجیتال این افراد میشتتتتتتتوند. در ع تتتتتتتر می

خود تجربه خرید خود را شکل داده و در آینده حتی 

 قادر خواهند بود آن را بازطراحی کنند.

با توجه به رشتتتتتتتد روزافزون استتتتتتتتفاده از اینترنت و 

 توستتعه تعام ت اجتماعی، انتظارات مشتتتریان و به

ها پیوسته درحال تغییر های خرید آنتبع آن عادت

صورت آن ین در فضای است. مشتریان بهو تکامل 

پردازند، گاهی خرید خود مجازی به گشت و گذار می

دهند و های هوشتتتتتتمند انجام میرا از طریق گوشتتتتتتی

ب به فروشتتگاه  برخی اوقات نیز تمایل دارند مستتتقیما

مراجعه کنند، البته فروشتتتتتگاهی که در آن تعام ت 

 ستتتتتازماندهی شتتتتتده و ستتتتتاده استتتتتت. اگر چه در این

صتتتتورت دهند خرید خود را به موارد افراد ترجیح می

ای حضتتتتتتتوری انجام دهند اما انتظار دریافت تجربه

ای کتته  تقتتاضتتتتتتتتای دریتتافتتت یکپتتارچتته دارنتتد، تجربتته

محتوای مرتبط با نیاز را به سرعت و سهولت پاسخ 

 دهد.می

 

نظیر تغییرات فناوری، در آینده به لطف ستترعت بی

مشتتتتتریان دیجیتال بستتتتیار قدرتمندتر شتتتتده و قادر 

بهره نیتتتتازهتتتتای خود را بتتتتا  بود  هنتتتتد  گیری از خوا

بتتاطی متنوو و متعتتدد، هتتای ارتهتتا وکتتانتتالدستتتتتتتتگتتاه

صتتتتتتتورت پیوستتتتتتتته در تمامی روزهای هفته و در به

 روز، برآورده نمایند.بیست و چهار ساعت شبانه

بیشتر فروشندگان خرُد برای بقا  ،شرایطیدرچنین 

وکار درحال ت ش هستتتند. اگر چه و استتتمرار کستتب

هتتا از جتتایگتتاه و اهمیتتت فنتتاوری،  بتته این ستتتتتتتتازمتتان

ای یکپارچه و درخور نیازهای تجربهعنوان کلید خلق 

مشتتتتتتتتری، آگاهند  اما همچنان توجه ایشتتتتتتتتان به 

 سرعت بالای توسعه دیجیتال معطوف شده است.

1 

 

 

با توجه به رشد روزافزون استفاده از 

تعاملات اجتماعی، اینترنت و توسعه 

تبع آن  انتظارات مشتریان و به

ها پیوسته درحال های خرید آنعادت

 تغییر و تکامل است.
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  1     Retail Industry Leaders Association (RILA) 
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از  ،2014، در سال «اکسنچر»زمانی که 

 خواست تا« آر.آی.ال.ایِ»کنندگان کنفرانس شرکت

بزرگترین مانع بر سر راه برآورده ساختن نیازهای 

 ها بهخود را نام ببرند، تعداد زیادی از آن مشتریان

گذاری در فناوری اط عات بندی سرمایهاولویت

اشاره نمودند. سوالات کلیدی برای این دسته از 

بهتر است روی کدام فناوری »ها عبارتند از سازمان

چگونه »و « گذاری شود؟دیجیتال جدید سرمایه

ده ش اطمینان حاصل کنیم که ت میم درستی اتخاذ

 «است؟

توان آینده دیجیتال را البته واضح است که نمی

توان خود را برای آن آماده بینی کرد، اما میپیش

نمود. واقعیت آن است که فروشندگان خرُد از طریق 

تری از ، قادرند به درک عمیق7/24تحلیل الگوی 

مشتریان دیجیتال دست یافته و بهترین ت میم را 

 ها اتخاذ نمایند.خدمت به آندرباره چگونگی ارائه 

 

های انجام شده در مسیر گذاریکلیه سرمایه

پایان مشتریان، باید دو پاسخگویی  به نیازهای بی

دنبال کند، نخست افزایش هدف اساسی را در خود 

مطلوبیت مح ول یا خدمت، و دوم بهبود سهولت 

دسترسی به مح ول برای مشتری. در حالت 

گذاری انجام شده باید بتواند به هر آل، سرمایهایده

 صورت همزمان دست یابد.دو هدف به

 

 گذاریدو هدف هر سرمایه
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 شناخت 
توانایی شناخت دقیق و برقراری ارتباط مؤثر با 

 مشتری در  تمام نقاط تماس.

 کسب آگاهی 
ب  برقراری ارتباط با مشتری به صورت کام 

شفاف، و درک صحیح و فراهم نمودن  اط عاتی 

که مشتری در هر مرحله از سفر خود به دنبال 

 آن است. 

 

 

 چهار رکن تجربه یکپارچه مشتری

 

3 

انجام شده  2013در مطالعه اکسنچر که در نوامبر 

کشور جهان مورد ارزیابی  20مشتری را در  15000و 

 هایعنوان مؤلفهقرار داده، چهار رکن به شرح زیر به 

مشتری معرفی  کلیدی  ساخت تجربه یکپارچه

 اند.شده

 

 تسهیل دسترسی و جلب مشارکت مشتاقانه 
کاهش اخت فات بالقوه که ممکن استتتتت در هر 

ای تعتتاملی کتته معتتاملتته بروز کنتتد و خلق تجربتته

توانتتد منجر بتته ایجتتاد وفتتاداری در مشتتتتتتتتری می

 شود.

 تحویل نهایی 

برآورده ستتتاختن تمامی تقاضتتتاهای مشتتتتری، در 

زمان و به هر شتتتکل که مشتتتتری خواهان آن هر 

استتتتت، در قالب  مدلی اقت تتتتادی که از اهداف  

ریزی شتتتتتده برای ستتتتتوددهی  پشتتتتتتیبانی برنامه

 نماید.

 

 

 شناخت

 کسب آگاهی

 تسهیل دسترسی و جلب مشارکت مشتاقانه

 تحویل نهایی

 

مؤلفه
جربه 

ت ت
ساخ

ی 
ی کلید

ها
ی

شتر
یکپارچه م
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پس از شناسایی اهداف و ارکان چهارگانه تجربه 

یکپارچه مشتری، لازم است هفت عن ر کلیدی را 

جربه نقش کلیدی بر عهده دارند، که در خلق این ت

 در نظر گرفت. 

 

 هفت جزء سازنده موفقیت

 

 دادهاستفاده از کلان .1
برای آنکه قادر باشید مشتری خود را به درستی 

درک کنید لازم است دید کاملی از تمامی ابعاد 

درجه تنها  360مشتری به دست آورید. دید 

تواند اط عات مربوط به متغیرهایی همچون می

های جستجو و خرید ، مکالمات اجتماعی عادت

و پیشینه خدمات پشتیبانی را فراهم کند اما 

ه بتوان از این اط عات به صورت برای اینک

درجه نیاز  720کاربردی استفاده کرد، به دیدی 

 است. 

 

چنین دیدی قادر است  لایه دوم تجربه مشتری 

را شکل داده و مشخص نماید که اط عات و 

بینش حاصل از ارتباط با مشتری، چگونه به 

وکار قابل استفاده است. صورت روزانه در کسب

د، اغلب زمان قابل توجهی را  فروشندگان خر 

های مربوط به مشتری صرف آوری دادهبرای جمع

نمایند، اما زمان کمی را برای یادگیری از این می

ها در فرآیندهای روزانه ها و استفاده از آنداده

تواند تاثیر شگرفی در بهبود خود، که می

گیری فروشندگان داشته باشد، ت میم

گیری از این دید با بهرهدهند. تنها اخت اص می

درجه است که فروشندگان قادرند  720

ها و ت میماتی موثرتر درباره مح ولات، قیمت

ترفیعات موثر بر روی رفتار خرید مشتریان 

 اتخاذ نمایند.

 

 

 

 720گیری از این دید تنها با بهره

درجه است که فروشندگان قادرند 

درباره محصولات، تصمیماتی موثرتر 

ها و ترفیعات موثر بر روی قیمت

 رفتار خرید مشتریان اتخاذ نمایند.
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 تحلیل دولایه .2

قبل از خرید، در طول خرید  -وقفه مشتریان  بی

در حال ارزیابی فروشندگان  -و پس از آن 

هستند و ارزیابی خود را نیز پیوسته با دیگران 

گذارند. بر این اساس لازم است به اشتراک می

دائمی با هر یک از صورت  فروشندگان به

مشتریان خود به صورت جداگانه ارتباطی 

مناسب برقرار نموده و آن را تقویت نمایند. تنها 

ا هگذاریبندی روزانه سرمایهبا ارزیابی و اولویت

توان به ها است که میو چگونگی انجام آن

شناخت مناسبی از انتظارات و ترجیحات 

 مشتریان دست یافت. 

ارائه تصویری صحیح از فهرست محصولات و  .3

 خدمات

 

 

________________________ 

  2     Ducati motorcycle 

انتظار دارند در جریان اط عات مربوط  مشتریان

به تمامی مح تتتتتتتولات و خدمات ستتتتتتتازمان قرار 

ها وابستتتته گیری خرید آنگیرند زیرا در ت تتتمیم

به این موضتتوو استتت. اگر مشتتتری موفق نشتتود 

به داده های مورد نیاز خود را به دستتتتتتتتت آورد، 

راحتی فروشتتتتتتتنده منتخب خود را تغییر خواهد 

تواند به نادرستتتتتت نیز میداد. درعین حال داده 

ناخوشتتتتتتتتایند برای  قیمت یک ستتتتتتتفر بیهوده و 

مشتتتتتتتتری تمتتام شتتتتتتتود. بنتتابراین لازم استتتتتتتتتت 

دستتتترستتتی به اط عات مورد نیاز، به صتتتورت در 

ای قتتابتتل اعتمتتاد، برای لحظتته و البتتته بتته گونتته

مشتتتتتتتتری فراهم گردد. برای مرتتال مشتتتتتتتتریتتان 

های از طریق گوشتتتتتی2 «موتورستتتتتیکلت دوکاتی»

و تبلت خود قادرند به اط عات کاملی هوشمند 

شتتتدن قطعات درباره زمان انتظار لازم برای آماده

ستتتتفارش داده شتتتتده خود، دستتتتترستتتتی داشتتتتته 

 باشند. 
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 تامین محتوای تعاملی .4

د، رودر دنیایی که بر پایه جستجو به پیش می

تولید محتوای باکیفیت، غنی و خ قانه بسیار 

 3«سفورا»ضروری است. برای مرال شرکت 

های ای که خانمهزینهمتوجه شد 

پوست، به صورت سالانه، برای لوازم رنگین

ر تتتتتتشتتتیتتب %80 د،تتتنتتتنتتتکیتترف متتی صتتشتتآرای

سفید پوست است چرا که یافتن های ازخانم

رنگ دقیق متناسب با رنگ پوست برای ایشان 

دشوارتر است. بر همین اساس این شرکت 

فروش، با همکاری متخ  ان رنگ خرده

، یک ابزار تطبیق رنگ پوست را 4«پنتون»

با استفاده از « سفورا»معرفی نمود. مشتریان 

 ترین رنگاین ابزار قادر خواهند بود نزدیک

، متناسب با رنگ پوست خود را، وازم آرایشیل

 با سهولت بیشتر بیابند.

 

 تجربه مبتنی بر اندیشه دقیق .5

با طراحی ساده و زیبای مح ولات  5«اپل»شرکت 

خود توانست به الگوی بازار تبدیل شده و 

سایرین را نسبت به پیروی از خود مجا  نماید. 

است  6«نست»های پیرو شرکت یکی از این گروه

که توسط مهندسان سابق اپل تاسیس شد و با 

ایده ایجاد تغییر در ابزارهای هوشمند منازل، 

دود را به روشی  یرآژموفق شد ترموستات و 

ب با  جدید بازطراحی و تولید کند. این شرکت اخیرا

میلیارد دلار به شرکت گوگل فروخته  3،28 مبلغ 

شد که دومین خرید بزرگ در پیشینه گوگل 

شود. بر این اساس فروشندگان محسو  می

خرُد هم قادرند با طراحی یک پلتفرم خاص 

، در  منظوره برای خدمات جدید و یکپارچه خود

گیری و ارتقا تجربه مسیر متحول ساختن، اندازه

 مشتریان خود حرکت نمایند. 

 

________________________ 

  3     Sephora 
  4     Pantone 

________________________ 

  5     Apple 
    6   Nest   
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 یافتهسایت تکاملوب

 های اجتماعیحضور فعال در شبکه

 گیری از رسانه موبایلبهره

 ایجاد وبلاگ اختصاصی
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 بازنگری زنجیره تامین .6

فروشندگان خرُد در چرخه برآوردن تقاضاهای 

اند. مشتریان انتظار دارند مشتری محبوس شده

بتوانند مح ول مورد نظر خود را آن گونه که 

گاهی انتظار مشتری تمایل دارند دریافت کنند. 

آن است که مح ول مورد نظر را در محل استقرار 

خود تحویل گیرد، و برخی اوقات نیز تمایل دارد 

برای دریافت مح ول به صورت حضوری به 

فروشگاه مراجعه نمایند. اگر چه ممکن است 

مشتریان حاضر باشند برای تحویل رایگان 

مح ول در  منزل مدت زمانی را در انتظار 

ری کنند اما واقعیت آن است که آستانه سپ

 تحمل ایشان  پیوسته درحال کاهش است.

بسیاری از فروشندگان خرُد در پاسخگویی کارا و 

اثربخش به این نیازهای درحال تغییر موفق 

ب تمامی آننبوده ها به بازطراحی اند و تقریبا

ها نیاز زنجیره تامین خود برای حذف واسطه

دارند. در این مورد نیز فضای مناسبی برای 

 7«آمازون»ی فروشندگان خرُد وجود دارد. یادگیر

توان به عنوان یک نمونه خو  در این حوزه را می

مرال زد. این شرکت بزرگ آن ین از طریق 

بینی تقاضا و با استفاده از الگوهایی برای پیش

بینی درخواست تحویل به سرعت درحال پیش

بینانه است. البته سمت حمل پیشحرکت به

موفقیت آمازون به دلیل استفاده دقیق و 

 ها است. ها و تحلیل آنهوشیارانه از ک ن داده

 

 

________________________ 

  7    Amazon 

 

ممکن است مشتریان حاضر باشند 

برای تحویل رایگان محصول درب 

منزل مدت زمانی را در انتظار سپری 

کنند اما واقعیت آن است که 

آستانه تحمل ایشان  پیوسته درحال 

 کاهش است.
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 8«سود و زیان»بازنگری  .7

فافیت قیمتی که به لطف تحول دیجیتال  شتتتتتتت

ستتتتتتتازی تمامی حاصتتتتتتتل شتتتتتتتده، در حال دگرگون

پیشتتتتتنهادی  فروشتتتتتندگان خرُد های ارزش جنبه

است. امروزه ساختار سازمانی حالتی پیوسته و 

هم پیدا کرده و لازم استتتتتتتتت خرده وابستتتتتتتته به

فروشتتتتان نیز به ستتتترعت ستتتتاختار هزینه خود را 

بتتتازتعریف نمتتتاینتتتد. در این حوزه، یتتتک نمونتتته 

 ستتتازی وجود دارد.بستتتیارجالب در صتتتنعت فیلم

 ود خود را ازتم ستلتیتان فتدگتنتروشتی که فتانتدر زم

آوردند و همزمان دی به دستتتتت میویفروش دی

فیلم بتتته صتتتتتتتورت دیجیتتتتالی نیز امکتتتان دانلود 

من »فراهم شتتتتتتتتتتتده بود ستتتتتتتتتتتازنتتتتدگتتتتان فیلم 

 نتریتودتتلتردانته پتود را بتم ختلتیتف 9«2انگیزنفرت

ه تیتاشتد و حتردنتل کتدیتبتا تتمتنتخ سیتاریتم تتلتیتف

را تد چتان شتشتب ایتیت تن %99عادل تودی متس

ر روی تم بتلتیتار فتشتتتود انتدی ختنتمتوشتا هته بتک

دان تنتمتاقتلته و عتتتداخته تعویق انتدی را بویدی

 م مجا  نمودند.تلتیتود فتلترای دانترا ب
________________________ 

  8     Profit & Loss (P&L) 
________________________ 

  9     Despicable Me Two 
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 گذاریدو هدف هر سرمایه 

 چهار رکن تجربه یکپارچه مشتری  

 هفت جزء سازنده موفقیت 

یابی به مروری سریع بر دست

 موفقیت دائمی

 

 :گذاریهر سرمایه دو هدف 

گذاری ما باعث افزایش اشتتتتتتتتیا  اگر ستتتتتتترمایه

مشتتتتتتتتری برای مح تتتتتتتول یا خدمت نشتتتتتتتود یا 

دستتتتیابی به آن مح تتتول یا خدمت را تستتتهیل 

 ننماید بهتر است آن را رها کنیم.

 

 مداری:مشتری

فارغ از نحوه خرید، امروزه مشتریان متقاضی دریافت محتوایی 

 ایهای خود بوده و از کسب تجربهتعاملی و متناسب با نیاز

 نمایند.راحت استقبال مییکپارچه، سریع و 

 :1هدف 

افزایش مطلوبیت 

 محصول یا خدمت

 :2هدف 

تسهیل دسترسی به 

 محصول یا خدمت
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 چهار رکن تجربه مشتری: 

انتظارات مشتریان حول چهار رکن اساسی 

گردد و فروشندگان خرُد باید تمام ساماندهی می

ت ش خود را برای پاسخگویی به این انتظارات 

 به کار گیرند.

 
 هفت جزء سازنده موفقیت: 

انتظارات مشتریان حول چهار رکن اساسی 

گردد و فروشندگان خرُد باید تمام ساماندهی می

ت ش خود را برای پاسخگویی به این انتظارات 

 به کار گیرند.

 استفاده از کلان داده: .1

شتتتتناخت دقیق مشتتتتتری نیازمند دیدی جامع و 

 نگر است که کلیه ابعاد را شامل شود.کل

 

 

 تحلیل دو لایه .2

بتتتنتتتتدی روزانتتتته از طتتتریتتتق ارزیتتتتابتتتی و اولتتتویتتتتت

توان ها میها و چگونگی انجام آنگذاریستتترمایه

به شتتتتتتناخت مناستتتتتتبی از انتظارات و ترجیحات 

 مشتریان دست یافت. 

ارائه تصویری صحیح از فهرست محصولات و  .3

 خدمات

مشتریان انتظار دارند در جریان اط عات تمامی 

مح ولات و خدمات سازمان قرار گیرند. لازم 

است امکان دسترسی به اط عات به صورت در 

د بالا  برای مشتری لحظه و با قابلیت اعتما

 فراهم گردد.
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ها برای درک استفاده از داده

نی بیعلایق مشتری و پیش

 نیازهای او

 

مشتری را در جریان اطلاعات 

محصول، در دسترس بودن و 

 معاملات محصول قرار دادن

 

تحویل سریع محصول 

 به مشتری

 

فراهم نمودن محتوای مفید و 

 تسهیل فرآیند خرید

 

 شناخت:

 آگاهی:کسب 
تسهیل دسترسی و جلب 

 مشارکت مشتاقانه:

 تحویل نهایی:

 

 چهار رکن

 تجربه مشتری
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 تامین محتوای تعاملی .4

، روددر دنیایی که بر پایه جستجو به پیش می

تولید محتوای باکیفیت، غنی و خ قانه ضروری 

 است.

 مبتنی بر اندیشه دقیقتجربه  .7

فروشندگان خرُد قادرند با طراحی پلتفرمی خاص 

منظوره  برای خدمات جدید و یکپارچه خود در 

گیری و ارتقا تجربه مسیر متحول ساختن، اندازه

 مشتریان حرکت نمایند.

 

 

 بازنگری زنجیره تامین .5 

بتتازطراحی زنجیره تتتامین برای حتتذف واستتتتتتتطتته. 

بینتتانتته بتتا هتتای جتتدیتتد همچون حمتتل پیشایتتده

استفاده از ک ن داده برای شناخت مشتریان و 

 برآورده ساختن انتظارات آنان.

 بازنگری سود و زیان .6

های دیجیتال باعث تغییر تمام جنبهتحول 
ارزش پیشنهادی فروشندگان خرُد شده 

ب ساختار هزینه خود را بنابراین آن ها باید سریعا
 بازتعریف نمایند.

 

 

 

 

 

یش پدر دنیایی که بر پایه جستجو به 

رود، تولید محتوای باکیفیت، غنی می

 و خلاقانه ضروری است.
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شتتتتدن، قدرت به لطف ستتتترعت و شتتتتدت دیجیتالی

ای افزایش است به گونهدر حال روز مشتریان روزبه

که امروزه تجربه مشتتتتتتتری نه از طرف فروشتتتتتتندگان 

خرُد بلکه توستتتتتتط خود مشتتتتتتتریان دیجیتال تعریف 

وجود فروشتتتتتتتندگان خرُد همچنان  شتتتتتتتود. با اینمی

 انتظار مشتری را  ارائه  ه موردتارچتپتکتقادرند تجربه ی

د تتنتتتمامتتتظتتتی نتتتابتتتا ارزیتتترد بتتتان خُ تتتدگتتتنتتتروشتتتفدهند.  

ده تتتتمتتتتای عتتتتازهتتتتیتتتتا نتتتتا بتتتتهت آنتتتتاشتتتتگتتتتداف و نتتتتاه

ی تتتاستتتای استتتههتتتفتتتؤلتتتد متتتنتتتوانتتتتیتتتریان، متتتتتتتشتتتم

ه تتت بتتبتتستتوده و نتتمتتاد نتتجتتی را ایتتمتتت دائتتیتتقتتوفتتم

دی تعتوج بتش متالتا چته بتهتواجترای متود بتی ختادگتآم

 ال، اطمینان حاصل نمایند.تتتیتجتول دیتحتت
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