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سرفصل های درس

اصول تجارت الکترونیک: فصل اول•

تحول دیجیتال در قالب تجارت الکترونیک: فصل دوم•

نرم افزارهای تجارت الکترونیکی: فصل سوم•

ینتکنیک های مزایده، مناقصه و مذاکرات آنلا: فصل چهارم•

مدل کسب و کار دیجیتال: فصل پنجم•

تجارت سیار: فصل ششم•

B2Bو B2Cتجارت الکترونیکی : فصل هفتم•

تکنیک های افزایش مخاطب در تجارت : فصل هشتم•

الکترونیک

تجربۀ دیجیتال مشتری: فصل نهم•

فرایندهای دیجیتال و محیط کار دیجیتال: فصل دهم•

استراتژی های تجارت الکترونیک و : فصل یازدهم•
قابلیت های رهبری تحول دیجیتال

موانع پیاده سلزی تجارت الکترونیک: فصل دوازدهم•

امنیت در خرید اینترنتی: 1پیوست•

دیجیتال مارکتینگ: 2پیوست•



تجربه دیجیتال مشتری: نهمفصل 

یکی از مهمتریی  دییرل تیتری  •
ی تیخی از کسب وکارها  آنلای  تر
سایی رقبا ای  است کر  آ‌ هرا تری 
تهبررررود تجیترررر  مشررررتییا‌ 

(Customer Experience ) یرا
.متمیکز شده اندCXهما‌ 



به احساس مشتریان احترام بگذارید

ت امروزه مانند دهه های گذشته نیست که مشتری مجبور به دریاف. در هر تجارتی حس مشتری اهمیت زیادی دارد•
مخاطب به هر شرکتی که بتواند حس برتری را در مخاطب ایجاد کند، توانایی تبدیل. خدمات از یک کسب وکار باشد

.مشتری را خواهد داشت

ریافت امروزه مشتریان تنها به دنبال د. شرکت هایی را وارد لیست سیاه خود می کنندسادگیبهامروزیمشتریان•
.محصول یا خدمت موردنظرشان نیستند، بلکه به دنبال لحظات جذاب و به یاد ماندنی هستند

به را بار اصطلاح اقتصاد تجراولینبرایگیلموروپاینکهجاییمی شود1998سالبهمربوطمشتریتجربهمفهوم•
وارد اقتصاد آن ها معتقد بودند دنیا بعد از گذراندن اقتصاد کشاورزی، اقتصاد صنعتی و اقتصاد خدمات. معرفی کردند

.تجربه شده است



:ت  طور خلاص  می توا‌ گفت•

در کایها در اقتصاد کشاورز  مبادل  پذیی،
ات اقتصاد صنعتی ملموس، در اقتصاد خدم
یز غییملموس و در اقتصاد تجیت ، خاطیه انگ

.و ت  یادماندنی هستند



ند دیگر تنها به ارائه محصول یا خدمت نمی پردازند، بلکه سعی می کنکسب وکارها، اقتصاد تجیت در •
افت یک نیز دیگر فقط به دنبال دریمشتییا‌. رویدادهایی به یادماندنی برای مشتریان طرااحی و اجرا کنند

تواند محصول یا خدمت نیستند، بلکه بسته ای هدفمند و منسجم از خدمات یا محصولات را انتظار دارند که ب
.برای آن ها احساسی خوشایند و تجربه ای ناب را ایجاد کند

واطف و دارای ععقلایی،ومنطقیجنبه هایعلاوه برمشتریانکهمی شودتوجهاصلاینبهمشتی تجیت در•
ری استفاده آن ها از عناصر لذت و زیبایی نیز در کنار عناصر منطق و شناخت در تصمیم گی. احساسات نیز هستند

.می کنند
آیا تا ت  حال تیا  شما پیش آمده ک  تا آگاهی از قیمت ها  تایتی فیوشگاهی در مقایس  تا 
شما نک  فیوشگاه ها  مشات  از آنجا خیید کنید؟ آیا تیا  خودتا‌ اینگون  رفتار عجیب نیست؟جز ای

...ت  دنبال تجیت  تهتی  هستید



تجربه با چاشنی دیجیتال

.  دتا اینجا متوجه شدهایم که ظهور فناوری های دیجیتال موجب متحول شدن تمامی ابعاد کسب وکار شده ان•
!تجیت  دیجیتال: عصر تجربه هم وارد دوره جدیدی از حیات خود شده است

.تاسفناوری هااینازبهره گیریبامشتریانتجربهساختنمتحولسازمان هااصلیدغدغه هایازیکیامروزه•
ل توجه ای تجربه مشتریان را به شکل قابقادرندمتفاوتوتعاملیجذاب،محیطیایجادبادیجیتالفناوری های

.بهبود دهند و انتظارات آنان را به بهترین شکل برآورده کنند

تال می توان حس و حال مشتری از مجموعه تعاملاتش با سازمان در محیط دیجیرامشتی دیجیتالتجیت •
.  ویمفناوری های دیجیتال به ما کمک می کنند تا بیش از پیش به مشتریان خود نزدیک ش. تعریف کرد

.علاقه مندی ها و نیازهای آنان را دقیق تر درک کنیم و تجربه ای متناسب را برای شان خلق کنیم



ایران زیر ذره بین دیجیتال

.حال که با تجربه دیجیتال مشتریان آشنا شده ایم به سراغ کسب وکارهای ایرانی می رویم•

.دیجیتال مشتری در بسیاری از بانک های ایرانی در حال اجرا استتجربه•

ستفاده از ا. جایگزین بلیط کاغذی شده است...واتوبوس هاریلی،هوایی،شرکت هایازبسیاریدردیجیتالبلیط•
.در اتوبوس شهری نیز گزینه ای از تجربه دیجیتال استNFCفناوری 

تبییدناماییا‌دررامشتی تجیت تهبودازدیگینمون  هاییشما:کلاسیپژوهش•



قدم زدن با کفش های مشتری

چگون  تجیت  دیجیتال تهتی  را تیا  مشتی  رقم تزنیم؟•
هتجرببهترزدنرقمبرای.می کنندفراهمرامشتریانرفتارازدادهجمع آوریامکاندیجیتالفناوری های

ب وکار،کسبامشتریتماسنقاطدرستدرک.برویممشترینیازمندیدرستدرکسراغبهبایدمشتریان
همگی باعث بهبود ... ، پشتیبانی آنلاین و(CRM)مشتریانباارتباطواحدایجادمشتریان،باشگاهنظرسنجی،

.تجربه مشتری می شود

تاشدداشت کسب وکارتامشخصروایتیکتایدمشتی هی•
است کسب وکار موظف. شروع می شود"سفی مشتی "که مخاطبی به سراغ کسب وکاری می آید لحظه اییاز

اتمام حتی سفر مشتری بعد از. در طول این سفر با مشتری همراهی کند و بهترین حس را برای او رقم بزند
با امروزه مفهومی داریم به اسم طراحی سفر مشتری؛ یعنی مسیری که مشتری. خرید نیز تمام نمی شود
.کسب وکار طی می کند



تحول تجربه به سبک زبدگان دیجیتال

زبدگان دیجیتال برای تحول •
تجربه مشتریان از فناوری های 

با دیجیتال بهره گرفته و تعامل
مشتریان را به نحوی تغییر 

می دهند که پیش از این 
.امکان پذیر نبود



لزوم مدیریت تجربه مشتری

این.استمشتریبرایموثرایتجربه ایجادسربربرندهارقابتبرایجدیدایعرصه مشتی تجیت •
برایمناسبراهکارهایوجودعدم.استیکدیگرباتجاریهاینامتمایزوجهتریناصلیمقوله،

لزومدلایلادامهدر.دادخواهدقرارتاثیرتحتراکسب وکارتانزوایایتماممشتریتجربهمدیریت
:کردخواهیمبررسیرامشتریتجربهمدیریتراهکارهایبهنیاز

مشتریدادندستازنرخکاهشازجلوگیری•

درآمدافزایش•

مشتریاندروفاداریحسایجاد•

سودحاشیهافزایش•



سوالات تشریحی

منظور از تجربه مشتری چیست؟•

دارد؟اهمیتمشتریدیجیتالتجربهچرا•

چیست؟ مشتریسفرازمنظور•

زبدگان دیجیتال چگونه تجربه مشتریان را بهبود می دهند؟•


