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ارائه روش جدیدی برای تحلیل سیر تجربی مشتریان در چرخه عمر تعاملاتشان با شرکت به منظور بهبود 

شه های ق. ن دنقشه برداری از سفر مشتری نام دارعملکرد سیستم مدیریت ارتباط با مشتری است. این روش 

ید جامع تری به بررسی و تحلیل سفر مشتریان این امکان را برای سازمان ها فراهم می آورد که بتوانند با د

 .دتجربیات مشتریان در تعاملات مختلف بپردازن

 .کندبندی میتجربیات مشتری را در قالب چند مرحله تقسیم -

 .کند و بر هرمرحله از آن متمرکز استاز دیدگاه مشتری به فرآیند خرید نگاه می -

 .رای مشتریان دارد، استکننده عوامل ارزش افزا که بیشترین اهمیت را بتوصیف -

 

 

 

 :پردازیمس از آگاهی از مقدمات لازم برای طراحی نقشه سفر مشتری، حال به ارائه پنج گام اساسی آن می



 کردن مسیر سفر مشتری برای طراحیگام اول: مشخص 

 گام دوم: تهیه فهرستی از نقاط تماس مشتریان با سازمان

 گام سوم: توصیف هر کدام از نقاط تماس

 گام چهارم: شناسایی لحظات خاص در طراحی سفر مشتری

 های راهنمای کاربران برای راهنمایی پیاده سازیگام پنجم: ایجاد دفترچه

 یا از دید دیگر

 شوند.با استعاره سفرهای مشتری شناخته می زیرفرآیندهای 

به منظور طراحی هر چه بهتر فرآیندهایی که مشتری باید برای رفع نیازهایش از طریق ما بپیماید، باید خود 

هدف این است که در نهایت کلیه فرآیندهایی  دید وی به مسائل نگاه کنیم.را در جایگاه مشتری نشانده و از 

که مشتری برای نیازهایش باید بپیماید را به نحوی طراحی نماییم که بهترین تعادل ممکن میان تجربه 

 مشتری و نفع بانک حاصل آید. 

 شناسایی وضعیت کنونی –قدم اول

 هدفتعیین  –قدم دوم

 هایمان اطمینان یابیماز درستی طراحی –قدم سوم

 ها و فرآیندها روش سازینهادینه –قدم چهارم

تعریفی را که می توان از سفر مشتری بیان نمود الهام گرفته از نمونه متدولوژی ارائه شده از سوی جناب آقای 

 :باشد می شرح بدین دکترسیوا کومار مشاور عالی بانکی

 «کلیه تعاملاتی که مشتری در طول کار با ما خواهد داشت. »

 ( سفر استفاده3( سفر خرید و 2( سفر انتخاب، 1سه سفر 

( 4( خرید، 3( مقایسه، 2( آگاهی، 1استروالدر و پیگنیور، این سفرها شامل . بر اساس مدل آقایان ولی 

 باشند( خدمات پس از فروش می5تحویل و 

 باشند:. بنابراین سفرهای مشتری به صورت زیر میحال مدل استروالدر را با کومار ادقام و 



J) سفر انتخاب   (1 OURNY to CHOOSE) مقایسه و ما پیشنهادی هایارزش از مشتری آگاهی شامل 

 . رقبا سوی از شده ارائه پیشنهادی هایارزش با آنها از کسب قابل هایارزش

ا در ذهن مان رز مشتری وجود دارند، باید بسته پیشنهادیدر میان تمامی پیشنهاداتی که در بازار برای رفع نیا

های رقابتی هر دو بسته بانکداری تجاری ها و مزیتمشتری برجسته سازیم. برای این منظور نیاز به ویژگی

 دهد.های ما به مشتری را تشکیل میها محتوای آگاهیها و ویژگیداریم. این مزیت

های مختلف مقایسه را بسنجیم و ببینیم که کدام تکنیک ری باید تکنیکبرای دادن امکان مقایسه به مشت

ها را بصورت مکانیزه بر روی سایت فراهم نماییم یا اثربخشی بیشتری خواهد داشت. مثلاً امکان مقایسه ارزش

د همچنین بایاین کار را به انجام برساند و یا اینکه این کار را بر عهده خود مشتری بگذاریم.  RM اینکه یک

مشتری را به نحوی از ارزش خلق شده بسته در مقایسه با ارزش خلق شده در اثر کنار هم قرار دادن تک به 

تک محصولات و خدمات را برای وی مشخص سازیم تا کار ترغیب وی به خرید بسته را به انجام برسانیم. این 

محصولات و خدمات در کنار داشتن قیمت سازی قیمت هر یک از کار در سایه داشتن الگویی برای مشخص

های سازمان را برای انجام این های پیشنهادی میسر خواهد بود. همچنین باید امکانات و تواناییبسته ارزش

ین کار توان اترین کار این است که این مقایسه را بر عهده خود مشتری بگذاریم. میکار بسنجیم. یقیناً راحت

ای را برای وی انجام دهد که موفقیت این کار تابع اعتماد مشتری او چنین مقایسه گذاشت تا RM را بر عهده

توان به مکانیزه نمودن این کار نیز فکر کرد که مستلزم سفارش تولید برنامه انجام این خواهد بود. می RM به

 کار است.

 

J) سفر خرید   (2 OURNY to BUY) سفر این اتمام با که آن گرفتن تحویل نحوه و بسته خرید شامل. 

های ارائه خدمات بانکداری تجاری را به خوبی پیش روی مشتری قرار دهیم. آنچه در این در اینجا باید کانال

 دمرحله بدان نیاز داریم، شناخت عادات رفتاری مشتری است. آنچه در نتیجه تحقیقات بازار بدست آمد این بو

دادند. برخی دیگر نیز در صورتی که که بسیاری از مشتریان مراجعه حضوری به شعب بانک را ترجیح می

دریافت نمایند، نسبت بدان تمایل داشتند. با استفاده از  IT هایبتوانند خدمات مختلفی را از طریق سیستم

ن سفر تواها انجام گرفته بود، میالاین اطلاعات و نتایج کارهای پیشینی که در بانکداری تجاری بر روی کان

 خرید مشتریان را طراحی نمود.

 



J) سفر استفاده   (3 OURNY to USE) شامل هر گونه خدمات پس از فروشی است که برای مشتری مهیا

 .گرددمی

د، دهنکنند و اصلاحاتی که در فرآیندها انجام مینتیجه کار همکارانی که بر روی محصولات و خدمات کار می

گذارند. آنچه در طراحی این سفر بسیار با اهمیت است، برداشتن ر روی تسهیل این سفر اثر میتا حد زیادی ب

تر خواهد نمود. بخشموانع و ایجاد تسهیل گرهایی است که استفاده از بسته ما را برای مشتری هر چه لذت

 دارد. مات کنونی بانکطراحی این سفر بستگی به موانع پیش روی مشتریان در اثر استفاده از محصولات و خد

 

 : مشتری سفر از برداری نقشه حوهن

 بر تا است لازم مشتری سفر های نقشه رسیمت برای مشتری سفر از برداری نقشه اصلی عناصر و لزاماتا

 زمینه گروه پنج قالب در را الزمات این(0202) باولر و هانکوکس. نمود آنهاتمرکز اصلی عناصر و الزامات

 . کنند می بیان ها خروجی و نقشه تحلیل ها، داده آوری جمع تعاریف، اصلی،

  از عبارتند مشتری سفر نقشه اولیه عناصر

 :مشتری های پردازش(1

 روابط این است؟مراحل کرده قرار بر تعامل چگونه شرکت، با خود روابط عمر چرخه طول در مشتری

 هستند؟ چیزهایی چه مرحله هر در تماس نقاط یا خاص تعاملات چیست؟

 :مشتری نیازهای(2

 دهد؟ انجام  خواهد  کارهاییمی  چه  خواهد؟  می  شرکت  از  چهچیزهایی  تعامل،  هر  طول  در  مشتری

 تمرکز و تأمل قابل که دارد نشده شناخته نیازهای آیا دهد؟ می بروز خود از رفتاری چه و دارد احساسی چه

 باشند؟

 :مشتری ادراکات(3

 کند  می  احساس  آیا  دارد؟  شرکت  با  خود  اخیر  تعاملات  مورد  در  احساسی  و  فکر  چه  مشتری

 داند؟ می ارزشمند کافی اندازه به را تعاملات آیا دارد؟ رضایت آیا اند؟ شده ارضا نیازهایش

 : باشند می زیر موارد شامل نیز سفرمشتری نقشه عملیاتی عناصر

  :کلیدی لحظات( 1

 .داشت آنها به ای ویژه توجه باید و دارند شرکت یا مشتریان برای خاصی اهمیت که هایی قسمت یا نواحی



 :  مشتری برای مهم معیارهای( 2

 خاص مسیر یک در یا دهند نشان العمل عکس مشتریان که شود می باعث که تعاملات خاص عناصر

 .نمایند دریافت تجربیاتی

 : برند تماس( 3

 .کنند می ضعیف یا و تقویت را بهبرند تعهد تجربیات، چگونه

 : تعاملات بین گسستگی یا ها شکاف( 4

 .است نشده ،حفظ تعامل تماسیا نقاط طول در مشتری های پردازش یا ها داده که نواحی

 : بهبود خاص های فرصت( 5

 ندنمای اقدام مشتری نیازهای ارضای و بهتر درک جهت آنهادر طریق از توانند می شرکتها که راههایی توصیه

 : وشرکت افراد هایاصلی پردازش (6

 .دارند مشتریان که تجربیاتی منشأدرونی شناسایی

 

 نتیجه :

 مایتح مناسب، اقدامات شناسایی پشتیبانی، های  شبکه  مدیریت  مشتری،  انتظارات  و  نیازها  از  گاهیآ

 طراحییا های ظرفیت از حمایت و مشترک درک قالب در سازمان کردن هماهنگ خارجی، تعاملات از

. باشد می سازمان مختلف های بخش در مشتریان ذهن های نقشه از استفاده جملهموارد از بودجه اختصاص

 می کمک سازمان یک مختلف های بخش میان هماهنگی به که این بر علاوه ها نقشه این کارگیری به

 رد منفی نگرش ایجاد و رضایت کاهش موارد به رسیدگی و کشف به بالایی سرعت با توانند می نمایند،

 ردعملک مناسب پایش در را بسزایی نقش مشتریان، سفر از برداری همچنین،نقشه.مشتریاننیزبپردازند

 .داشت خواهد مشتری با ارتباط مدیریت سیستم
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