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چیست؟ مشتری سفر
.آن از پس حتی و خرید آخرین تا تماس نقطه اولین از برند با مشتری یک تعامل و تجربه مسیر یعنی (Customer Journey) مشتری سفر

تماس نقطه اولین
  ماش برند درباره مشتری که باری اولین

.می‌شنود

بررسی و جستجو
.محصول صفحه دیدن و گوگل در جستجو

خرید قیف
.نهایی تصمیم‌گیری و خرید قیف به ورود

.بفروشیم باید چطور می‌دهد نشان بلکه ،بفروشیم چه نمی‌گوید ما به مشتری سفر نقشه

MIT دانشگاه در مشتری تجربه استاد ،ویلسون ماریا آنا —
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(کلاسیک مدل) مشتری سفر مراحل

(Awareness) آگاهی
  محتوای :استراتژی .نیاز شناخت :هدف

.بلاگ ،آموزشی

(Consideration) بررسی
  و نقد :استراتژی .گزینه‌ها مقایسه :هدف
.قیمت مقایسه ،بررسی

(Decision) تصمیم
  ،قوی CTA :استراتژی .برند انتخاب :هدف

.گارانتی ،تخفیف

(Purchase) خرید
 و UX :استراتژی .نهایی اقدام :هدف

.بهینه لندینگ

(Loyalty) وفاداری
  باشگاه :استراتژی .خرید تکرار :هدف

.مارکتینگ ایمیل ،مشتریان
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چیست؟ مشتری سفر نقشه
  ،آن هدف .سفر مختلف مراحل در برند با مشتری تعامل مسیر از است تصویری (Customer Journey Map) مشتری سفر نقشه
.است بهبود فرصت‌های و اصطکاک نقطه‌های درک

نقشه کلیدی اجزای
.نمونه مشتری :پرسونا•
.وفاداری تا آگاهی :سفر مراحل•
.برند با تعامل محل :تماس نقاط•
می‌خواهد؟ چه مرحله هر در :مشتری اهداف•
می‌کند؟ دلسرد یا خوشحال را او چیزی چه :چالش‌ها و احساسات•
بکند؟ باید چه برند گام هر در :برند اقدامات•

شد حل قیمت‌ها مقایسه» مرحله در کاربران چالش چون ،کرد رشد ٪۴۲ تماس نرخ ،سایت طراحی آژانس یک قیمت‌گذاری صفحه بازطراحی با :واقعی نمونه
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(گام‌به‌گام) مشتری سفر نقشه طراحی

پرسونا ساخت .۱
  و دغدغه‌ها ،انگیزه ،شغل ،سن تعیین

.ایده‌آل مشتری خرید رفتارهای

تماس نقاط لیست .۲
  ،لگوگ جستجوی تعامل محل‌های شناسایی

پیج لندینگ ،ایمیل

احساسات تحلیل .۳
مرحله هر احساسات و سوالات نوشتن
؟کنم اعتماد برند این به آیا :مثلاا‌

واقعی داده جمع‌آوری .۴
 یا Google Analytics، Hotjar از استفاده

.کاربر رفتار ارزیابی برای نظرسنجی‌ها

نقشه ترسیم .۵
 یا Miro مانند ابزارهایی از استفاده

FigJam نقشه بصری طراحی برای.

(McKinsey ۲۰۲۳ گزارش) .دارند بالاتری مشتری حفظ نرخ ٪۳۰ تا ،می‌کنند مستند را خود مشتری سفر نقشه که شرکت‌هایی
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مشتری سفر نقشه نمونه
.است "سئوکار فریلنسر ،ساله ۲۸ ،مینا" شما پرسونای .هستید آنلاین آموزش وب‌سایت یک محتوای مدیر شما کنید فرض

1 آگاهی
کنجکاوی :احساس - "محتوا سئو آموزش" برای گوگل سرچ

جذاب تیتر با بلاگ محتوای :برند اقدام
بررسی2

اعتماد :احساس - اینستاگرام در ویدیو مشاهده
رایگان درس نمونه ارائه :برند اقدام 3 تصمیم

تردید :احساس - ثبت‌نام صفحه بررسی
خرید4دانشجوها رضایت‌نامه و تخفیف ارائه :برند اقدام

هیجان :احساس - دوره خرید
خوش‌آمد پیام ارسال :برند اقدام 5 وفاداری

رضایت :احساس - دوستان به معرفی و بازخورد
معرفی هدیه کد ارائه :برند اقدام
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مشتری سفر از نقشه‌برداری مزایای

واقعی درک
مخاطب احساسات و ذهن از واقعی درک

بهینه‌سازی
بازاریابی قیف و فروش مسیر بهینه‌سازی

تبدیل افزایش
(Conversion Rate) تبدیل نرخ افزایش

تجربه بهبود
مشتری تجربه و UX بهبود

تیمی هماهنگی
محصول و سئو ،مارکتینگ تیم‌های هماهنگی
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(Inbound) درونگرا مقابل در (Outbound) برونگرا بازاریابی

(Outbound) برونگرا بازاریابی
  مخاطب به را خود پیام مستقیم به‌صورت کسب‌وکار که روش‌هایی

(بنر ،تلفنی تماس ،تلویزیونی تبلیغات) می‌کند منتقل

.کاربر نیاز از نه ،می‌شود شروع برند از سفر مسیر•
.است مؤثر بسیار (Brand Awareness) برند از آگاهی برای•
.ویژه فروش در دیجی‌کالا تبلیغاتی کمپین‌های :نمونه•

(Inbound) درونگرا بازاریابی
  با کاربر .سئو و محتوا طریق از مشتری ارگانیک جذب بر تمرکز

.می‌شود سفر وارد علاقه و جستجو

.سئو و محتوا طریق از جذب•
(رایگان دانلود ،وبینار) ارزشمند پیشنهادهای با تعامل•
.وفاداری و مشتری به تبدیل•
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محتوا بازاریابی قیف و پرسونا

چیست؟ پرسونا

 ساخته واقعی داده‌های اساس بر که ایده‌آل مشتری نیمه‌واقعی شخصیت
.ندارد جهت مشتری سفر ،آن بدون .می‌شود

(SEMrush) .دارند بالاتری تبدیل نرخ ٪۷۳ تا پرسونا بر مبتنی استراتژی‌های

(Content Funnel) محتوا قیف

:سطح سه در مشتری به مخاطب تبدیل مسیر

• TOFU: (بلاگ) آگاهی جذب
• MOFU: (ایمیل) آموزش و تعامل
• BOFU: خرید و تصمیم ( خدمات صفحه )
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(Touchpoint) مشتری تماس نقطه
:دارد تعامل شما برند با مشتری که جایی هر یعنی تماس نقطه

گوگل در جستجو•
وب‌سایت از بازدید•
تلفنی تماس•
آنلاین چت در گفت‌وگو•
اجتماعی شبکه پیام یا ایمیل•

.باشن تأثیرگذار می‌تونن تاچ‌پوینت‌ها وفاداری تا خرید ،مقایسه ،آگاهی از مشتری مسیر از مرحله هر در .نیست لحظه‌ای اتفاق یک فقط تاچ‌پوینت

.شما برند با سفرش از لحظه هر در کاربر تصمیم‌گیری و احساسی مسیر کنترل یعنی تاچ‌پوینت هر بهبود و شناخت 
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Pain Point ( کاربر درد نقطه )
 Pain Point مخفی نشت‌های دیدن مثل درد نقاط این شناخت .می‌گیرد را کاربر خرید یا تصمیم‌گیری ،راحتی جلوی که مانعی یا مشکل همان یعنی  

.است فروش مسیر در

:کنیم دقت کلیدی بخش چند به باید هاPain Point شناسایی برای

خرید فرآیند
(پیچیده پرداخت یا ثبت‌نام مثلاا‌) گیج‌کننده‌اند؟ یا زیاد مراحل آیا

پاسخ‌گویی و پشتیبانی
  اررفت یا پاسخ‌گویی در تأخیر تنهاست؟ می‌کند حس کاربر آیا

.باشد جدی درد نقطه یک می‌تواند غیرحرفه‌ای

فنی تجربه و سرعت
.است صفحه ترک دلایل پرتکرارترین از یکی باگ‌دار یا کند سایت

اطلاعات و محتوا کیفیت
 یا ‌پیجلندینگ یعنی ،می‌کنند تکرار را سؤال یک مدام کاربران وقتی

.نمی‌دهد کافی پاسخ شما محصول

Pain Pointنشست کاربران رفتار سشن‌های آنالیز حتی و پشتیبانی تیم ،کاربران صحبت پای باید نیستند؛ دیدن قابل داده‌ها روی از فقط ها.
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عملکرد کلیدی شاخص‌های و محتوا تولید
محتوا تولید چرخه

کاربر نیاز تحقیق

سفر مطابق محتوا طراحی

محتوا تولید

ترویج و توزیع

بهینه‌سازی و تحلیل

(UGC) کاربر توسط تولیدشده محتوای
 از مهمی بخش UGC .دارند اعتماد برند تبلیغات از بیشتر دیگر کاربران نظرات به مشتریان

.است مشتری سفر

92%
UGC بررسی

(Nielsen) .می‌کنند بررسی را کاربر توسط تولیدشده محتوای ،خرید از قبل کاربران

(KPI) کلیدی شاخص‌های
• (CTR) کلیک نرخ
• (Dwell Time) ماندگاری زمان مدت
• (Conversion Rate) تبدیل نرخ
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مشتری سفر و مشتری تجربه تفاوت

(CX) مشتری تجربه
برند از کاربر کلی برداشت و حس

(Journey) مشتری سفر
برند با او واقعی تماس نقاط و مسیر

است سفر نتیجه‌ی ،تجربه 

چیست؟ در CX و UX تفاوت
UX ( کاربری تجربه )

است؟ چگونه محصولات روی بازخورد•
مشتری تجربه از مجموعه‌ای زیر•
  ایپلتفرم‌ه با راحت جستجو و مختلف صفحات ،اطلاعات کردن پیدا•

دیجیتال

CX ( مشتری تجربه )

است؟ چگونه مشتریان بازخورد•
کاربری تجربه دربرگیرنده•
دیجیتال پلتفرم‌های با حرفه‌ای و مثبت ،خوشایند تجربه‌ای داشتن بر تمرکز•
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