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عواقب بی توجهی به تجربیات مشتریان

امروزه در جهان تجارت و کسب و کار مشکلات جدی در رابطه با ارتباط مشتریان با 
شرکت های تجاری وجود دارد

خبر خوب برای شرکت های تجاری و برندها آن است که بازخوردها و تجارب مثبت 
مشتریان کمک بسیار زیادی به آنها در جذب مشتریان جدید و افزایش درآمد می کند. 

آینده تجارت به مدیریت تجارب مشتریان اختصاص دارد

تجربه مثبت مشتریان از تعامل با محصولات و خدمات برند شما تاثیر قابل توجهی در 
فرآیند بازگشت سرمایه دارد. 

خبر بد برای برندها آن است که نظرات و بازخوردهای منفی در شبکه های اجتماعی در 
حال آسیب زدن به وجهه آنها است. 

مشتریان به هنگام بروز مشکل در شبکه های اجتماعی با برندها و شرکت های تجاری 
ارتباط برقرار می کنند. 

میزان شکایت های دریافتی شرکت های تجاری در شبکه های اجتماعی چقدر است؟ 

زمان پاسخگویی به ارتباطات برقرار شده از سوی مشتریان باید بهبود یابد. 

از مش�تریان می گویند که تجارب بسیار 
برجس�ته ای از تعامل ب�ا کالاها و خدمات 

شرکت های تجاری به دست آورده اند. 
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از مش�تریان بر این باورند که تجارب برجسته 
و ممت�ازی ک�ه کس�ب کرده ان�د را در اختیار 

شرکت های تجاری قرار می دهند.
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از مش�تریان احس�اس می کنند که ش�رکت های تجاری تمامی 
انتظارات شان را برآورده می کنند. 

از برنده�ا و ش�رکت های تج�اری فاقد یک اس�تراتژی مش�خص جهت 
پاسخگویی به پیام های منفی ارسال شده در شبکه های اجتماعی هستند. 

شرکت هایی که از استراتژی مشخصی برای تعامل با مشتریان خود در شبکه های 
اجتماعی برخوردارند درآمد سالانه آنها به میزان 6.7 % افزایش یافته است. 
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از شرکت های تجاری در زمینه مدیریت تجارب 
مشتریان با یکدیگر به رقابت خواهند پرداخت. 

طی سال های آینده

گاهی اوقات

در اغلب مواقع

بیشتر اوقات

مشتریان انتظار دارند که ظرف مدت 60 دقیقه به پرسش مطرح شده از سوی آنها پاسخ داده شود. 

از برندها ظرف مدت 60 
دقیقه به پیام های ارسال 

شده از سوی مشتریان 
پاسخ می دهند. 

از برندها هرگز به 
پیام های مشتریان 
پاسخی نمی دهند. 

به دلیل ارسال نظرات و بازخوردهای منفی در شبکه های اجتماعی: 

پیشینه 26 % از 
شرکت های تجاری 

خدشه دار شده است. 

از درآمدهای 11 % از 
این شرکت ها کاسته 

شده است. 

15 %  نیز مشتریان 
خود را از دست 

داده اند. 

20 %  الی 40 %
مشتریانی که در شبکه های اجتماعی با شرکت های تجاری 

در تعامل و ارتباط هستند 20 % الی 40 % بیشتر برای خرید 

کالاها و خدمات مورد نیازشان هزینه می کنند.

برابر بیشتر

از مشتریان پس از یک تجربه 
مثبت حاضرند هزینه بیشتری بابت 
محصولات و خدمات شما بپردازند. 

احتمال توسعه برندتان توسط مشتریانی 
که از تجربه مثبتی از تعامل با آن 
برخوردارند سه برابر بیشتر است. 


