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تجربــه مشــتری، برداشــت و حســی اســت کــه مشــتریان از برنــد شــما و تمــام مراحــل 

خریــد خــود دارنــد. در ایــن مقالــه از مدیــروب 12 روش بهبــود تجربــه مشــتری بــرای 

فروشــندگان اینترنتــی آورده شــده اســت بــا مــا همــراه باشــید.

ــد و  ــر کنی ــتید فک ــتری داش ــوان مش ــه عن ــی ب ــه ای عال ــه تجرب ــاری ک ــن ب ــه آخری ب

احساســی کــه داشــتید را بــه خاطــر بیاورید. تجربه مشــتری، برداشــت و حســی اســت 

کــه مشــتریان از برنــد شــما و تمــام مراحــل خریــد خــود دارنــد. تجربــه مشــتریان در 

نهایــت بــر قضــاوت و تصــورات آن هــا از برنــد شــما تاثیــر خواهــد گذاشــت.

ایــن روزهــا مصرف کننــدگان بیشــتر از هــر زمــان دیگــری بــه مکان هــا و روش هــای 

ــد  ــد و می خواهی ــی داری ــب و کار اینترنت ــر کس ــد. اگ ــی دارن ــد دسترس ــف خری مختل

ــه  ــد ســریعا توجــه آن هــا را ب ــد بتوانی ــد، بای ــد کنن ــداران اینترنتــی از شــما خری خری

خــود جلــب کنیــد و تجربــه خریــدی خوشــایند و آســان را برایشــان رقــم بزنیــد.

حــال، ســوال ایــن اســت کــه یــک کســب و کار اینترنتــی چــه کاری می توانــد انجــام 

ــه، 12  ــد؟ در ادام ــم بزن ــتریانش رق ــرای مش ــایند را ب ــدی خوش ــه خری ــا تجرب ــد ت ده

روش بهبــود تجربــه مشــتری بــه گونــه ای کــه باعــث شــود مشــتریان از شــما خریــد 

کــرده و بــاز هــم بــرای خرید هــای بعــدی بــه شــما رجــوع کننــد، آورده شــده اســت.
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ــل  ــر و چــه روی گوشــی های موبای ــن شــوید وبســایت شــما چــه روی کامپیوت مطمئ

ــود ــذاری می ش ــرعت بارگ ــه س ب

ــرای شــما، داشــتن یــک رقیــب نیســت؛ بلکــه دکمــه برگشــتن  بزرگ تریــن تهدیــد ب

بــه عقــب اســت. اگــر وبســایت شــما خیلــی کنــد بارگــذاری شــود، مشــتریان منتظــر 

ــان  ــد زم ــد رفــت. ســعی کنی ــه ســراغ فروشــگاه دیگــری خواهن ــد و ب ــد مان نخواهن

ــه برســانید. ــد ثانی ــر از چن ــه کم ت ــذاری وبســایتتان را ب بارگ

کاربــران موبایــل را فرامــوش نکنیــد. مطالعــات نشــان داده کــه قریــب بــه دو ســوم 

ــت  ــه اینترن ــی ب ــی دسترس ــیله اصل ــوان وس ــه عن ــود ب ــراه خ ــن هم ــران، از تلف کارب

ــرد  ــد کارب ــی بای ــای اینترنت ــب و کاره ــان کس ــه، صاحب ــد. در نتیج ــتفاده می کنن اس

ــت  ــدن در اینترن ــا مشــتریان، از چرخی ــاط ب ــاد ارتب ــام ابع ــراه را در تم تلفن هــای هم

گرفتــه تــا خریــد کــردن و جــذب برنــد شــدن، مــد نظــر قــرار دهنــد.

مشــتریان اینترنتــی امــروز، اطلاعاتــی کــه لازم دارنــد را بــا یــک کلیــک مــوس یــا یــک 

لمــس تبلــت یــا تلفــن همــراه، می خواننــد. در مقابــل، فروشــندگان تنهــا چنــد هــزارم 
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ثانیــه وقــت دارنــد تــا توجــه آن هــا را جلــب کــرده و تراکنــش را انجــام دهنــد.

ــوه در صفحــات وب  ــه داشــتن مشــتریان بالق ــرای نگ ــی ب ــان مشــاغل اینترنت صاحب

ــازی  ــا بهینه س ــا ب ــد. آن ه ــازی کنن ــود را بهینه س ــایت خ ــا وبس ــد ت ــاز دارن ــود، نی خ

وبســایت خــود، نهایــت کارایــی آن را صــرف نظــر از اتصــال شــبکه مشــتری و موقعیت 

ــد. ــا دســتگاه مــورد اســتفاده او، ضمانــت می کنن جغرافیایــی ی

مقاله مرتبط: افزایش سرعت سایت و 23 راهکاری که باید درباره آن بدانید
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ــایت را  ــتجوی س ــوار جس ــد و ن ــایت بگذاری ــش س ــر پیمای ــود را ب ــز خ تمرک
ــد ــوش نکنی فرام

مشــتریان بایــد قــادر باشــند تــا بــه آســانی در یــک وبســایت پیمایــش کــرده و بــه 

بخش هــای مختلــف آن برونــد. هــر گونــه کلیــک و ویژگــی ابــزاری غیرضــروری مثــل 

پیمایــش خــودکار را محــدود کنیــد تــا علاقــه کاربــران ازبیــن نــرود.

ــوش شــده ســایت گردی مشــتریان  ــان بخــش فرام ــوار جســتجوی ســایت، همچن ن

ــورد  ــوای م ــه محت ــتری ب ــاندن مش ــرای رس ــان را ب ــی آس ــه راه ــت. در حالیک اس

ــد و  ــتجو می کنن ــران جس ــه کارب ــی ک ــلاوه، عبارات ــه ع ــد. ب ــم می کن ــود فراه ــر خ نظ

نتایجــی کــه بــر روی آن هــا کلیــک می کننــد، بازخــوردی از رفتــار آن هــا را بــرای مــا 

فراهــم می کننــد کــه می توانیــم از آن بــرای ایجــاد تجربه هــای شخصی شــده تر 

در آینــده اســتفاده کنیــم. بــه عبــارت دیگــر، مــا بــا زیــر نظــر گرفتــن رفتــار کاربــران 

ــم در  ــویم و می توانی ــا می ش ــی آن ه ــود اصل ــه مقص ــا، متوج ــتجو های آن ه و جس

ــم. ــره بگیری ــه مشــتریانمان به ــود تجرب ــن بازخوردهــا در بهب ــده از ای آین
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به یاد داشته باشید که یک عکس خوب به هزار کلمه می ارزد
قــدرت عکس هــا و تصاویــر باکیفیــت محصــولات را دســت کــم نگیریــد. برخی کســب 

و کارهــای اینترنتــی اینگونــه می پندارنــد کــه محصــولات شــناخته شــده و عمومــی بــه 

ســطح بالایــی از جذابیــت بصــری نیــاز ندارنــد. امــا خریــداران اینترنتــی تصاویــر را 

مایــه آرامــش و اطمینــان می داننــد و فقــط بــه چشــم ابــزاری مفیــد بــرای شــناختن 

ــولات،  ــی از محص ــر عال ــد. تصاوی ــگاه نمی کنن ــا ن ــه آن ه ــان ب ــد نظرش ــول م محص

بــه خریــداران ایــن حــس را می دهنــد کــه گویــی آن محصــول را در یــک فروشــگاه 

ــد. ــت گرفته ان ــوری در دس حض

عــلاوه بــر آن، بــا اســتفاده از تصاویــر باکیفیــت از محصــولات، تجربــه خرید مشــتریان 

ــال  ــرای مث ــرد. ب ــود می گی ــه خ ــت را ب ــوی واقعی ــگ و ب ــود رن ــه می ش ــی ک ــا جای ت

وقتــی کنــار عکــس یــک گلــدان، عکســی از همــان گلــدان پــر از گل کــه روی میــز قــرار 
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ــتر  ــه بیش ــه هرچ ــد ک ــک کرده ای ــتریان کم ــه مش ــد، ب ــت را می گذاری ــده اس داده ش

ــکان  ــردن ام ــم ک ــا فراه ــن، ب ــوند. همچنی ــک ش ــی نزدی ــدی حقیق ــه خری ــه تجرب ب

ــا محصــولات  ــه آن هــا کمــک کنیــد ت ــرای مشــتریان، ب ــر ب بزرگ نمایــی )زوم( تصاوی

مــد نظرشــان را از زوایــای مختلــف ببیننــد.

وقتی صحبت از محتوا می شود، هرچه کمتر بهتر است
در رابطــه بــا کســب و کارهــای آنلایــن، هرچــه محتــوای کمتــری بــکار ببریــد، اغلــب 

بهتــر اســت. متــن، تصاویــر یــا ویدئوهــای اضافــی می تواننــد ســریعا صفحــه نمایــش 

ــه عــلاوه، ممکــن  ــد. ب ــی آن هــا را ناخوشــایند کنن ــه کل ــر کــرده و تجرب مشــتری را پ

اســت توجــه مشــتریان را از خریــد کــردن بــه کلــی منحــرف کننــد.
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نظرات مشتریان را منعکس کنید
ــل  ــی قاب ــگاه اینترنت ــک فروش ــاری ی ــای تج ــر محتواه ــتریان 12 براب ــرات مش نظ

اعتمادتــر اســت. پــس اجــازه دهیــد نظــرات نیــز حرف هــای خــود را بزننــد. برند هــا 

ــت  ــند. کافیس ــود بخش ــود را بهب ــتریان خ ــه مش ــمگیری تجرب ــور چش ــد بط می توانن

نظــرات مشــتریان دربــاره محصــولات خــود را نــه فقــط در وبسایتشــان، بلکــه حتی در 

ــد. ــش بگذارن ــه نمای ــز ب ــود نی ــی خ ــن های موبایل اپلیکیش

ــر اســاس مطالعــات متعــدد انجــام شــده، مشــخص شــد کــه بیــش از 80 درصــد  ب

مشــتریان در هنــگام خریــد، بــه نظــرات بــه چشــم منبعــی حیاتــی نــگاه می کننــد و 

ــال وبســایت هایی می گردنــد  ــه دنب ــرای خریدهــای خــود فقــط ب ــران ب نیمــی از کارب

کــه بخــش نظــرات را داشــته باشــند.

ــرای  ــه مثبتــی ب ــازات یــک محصــول، تجرب ــراردادن نظــرات و امتی ــا در دســترس ق ب

مشــتریان خــود بــر جــای بگذاریــد.
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از روانشناسی رنگ ها استفاده کنید
هنــگام طراحــی وبســایت خــود، بــه روانشناســی رنگ هــا توجــه ویــژه ای کنیــد. بــرای 

وبســایت هایی کــه از موتورهــای رزرو کننــده اســتفاده می کننــد، ســعی کنیــد از رنــگ 

ــد. رنــگ ســبز حکــم اجــازه رفتــن را دارد،  ــرای دکمــه پرداخــت اســتفاده کنی ســبز ب

ــر ذهــن مشــتریان باقــی خواهــد  درســت مثــل چــراغ راهنمایــی؛ و تاثیــر مثبتــی ب

گذاشــت.

مشــتریان را از وضعیــت موجــود بــودن محصــولات، در صفحــه محصــول آگاه 
کنید

اگــر محصــول مشــهودی می فروشــید )تمــام کالاهایــی کــه وجــود فیزیکــی دارنــد(، 

مطمئــن شــوید کــه مشــتریانتان از قبــل دربــاره موجــودی انبــار و گزینه هــای تحویــل 

کالا مطلــع هســتند. اگــر در حــال حاضــر محصولــی را در انبــار موجــود نداریــد، تاریــخ 

موجــود شــدن دوبــاره آن را ذکــر کنیــد. هیــچ چیــزی نا امیــد کننده تــر از ایــن نیســت 

ــال محصــول مــورد نظــر خــود کنیــد و در آخــر  ــه دنب کــه مدتــی را صــرف گشــتن ب

بفهمیــد کــه آن کالا موجــود نبــوده و هــر وقــت موجــود شــود برایتــان ارســال خواهــد 

شــد؛ یــا اصــلا امــکان تحویــل آن کالا در منطقــه شــما وجــود نــدارد.

امکان ارتباط با شما، ارسال پیشنهادات و یا عضویت را آسان کنید
مشــتریان توجــه کمــی دارنــد و هنگامــی کــه کار بــه گشــتن بــه دنبــال شــماره تمــاس 

ــه  ــد. ب ــت می دهن ــود را از دس ــاری خ ــر و بردب ــد، صب ــما می رس ــل ش ــا آدرس ایمی ی

8

https://modireweb.com


12 روش بهبود تجربه مشتری برای فروشندگان اینترنتی

www.modireweb.com

عــلاوه، اگــر وقــت آن هــا بــا گشــتن بــه دنبــال چیــزی کــه پیــدا شــدنش بایــد چنــد 

ثانیــه طــول بکشــد تلــف شــود، تصــور آن هــا از کســب و کار شــما ناگهــان از بیــن 

ــزد آن هــا خــراب می شــود. مــی رود و وجهــه شــما ن

اگــر می خواهیــد مشــتریانتان بــرای تعییــن وقــت بــا شــما تمــاس بگیرنــد، شــماره 

ــتریانتان در  ــد مش ــر می خواهی ــد. اگ ــرار دهی ــا ق ــترس آن ه ــود را در دس ــاس خ تم

ســایت شــما ثبــت نــام کــرده و عضــو شــوند یــا پیشــنهادات خــود را برایتــان ارســال 

کننــد، انجــام آن را برایشــان واضــح و آســان کنیــد.

امکان چت زنده را فراهم کنید
یکــی از برتریــن توصیه هــای مدیــر وب بــرای بهبــود تجربــه مشــتری اینترنتــی، ایــن 

ــه،  ــد. اینگون ــم کنی ــان فراه ــد را برایش ــن در آن واح ــت آنلای ــکان چ ــه ام ــت ک اس

مشــتریان بالقــوه شــما قــادر خواهنــد بــود تــا بــه روشــی ســاده تر بــا شــما ارتبــاط 

برقــرار کننــد و ســوالات خــود دربــاره محصولاتتــان را از شــما بپرســند؛ بــدون اینکه لازم 

باشــد دســت بــه تلفــن بزننــد یــا بــرای دریافــت پاســخ ایمیــل خــود انتظــار بکشــند.
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بــه عــلاوه، چــت زنــده می توانــد در آن واحــد بازخوردهــای محصــولات، قیمت هــا و 

عملکــرد وبســایت را بــرای صاحبــان کســب و کارهــای اینترنتــی فراهــم کنــد.

ــولات  ــرز کار محص ــوزش ط ــرای آم ــه ای ب ــا گزین ــداول ی ــوالات مت ــه س صفح
خــود داشــته باشــید

ــته اند  ــان داش ــتریان اذع ــد از مش ــده، 73 درص ــل آم ــه عم ــات ب ــاس تحقیق ــر اس ب

کــه خودشــان بایــد امــکان رفــع اکثــر مشــکلات محصــول یــا خدمتــی کــه دریافــت 

ــند. ــد باش ــا را بل ــم آن ه ــرز کار و تنظی ــند و ط ــته باش ــد را داش کرده ان

ــه صحبــت  ــاز ب ــدون نی ــد ب ــد کــه وقتــی قادرن ــز گفته ان بیــش از دو ســوم آن هــا نی

کــردن بــا واحــد ارتبــاط بــا مشــتری، بــه ســوالی پاســخ دهنــد یــا مشــکلی را رفــع 

ــد. ــدا می کنن ــی پی ــه خودشــان حــس خوب ــه شــرکت و هــم ب ــد، هــم ب کنن

ــولات و  ــرز کار محص ــوزش ط ــه آم ــتریانتان گزین ــرای مش ــد، ب ــر می توانی ــس اگ پ

ــید. ــته باش ــداول داش ــوالات مت ــه س ــل صفح ــا حداق ــد ی ــم کنی ــات را فراه خدم
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پرداخــت را ســاده کنیــد و بــه مشــتریان اجــازه دهیــد تــا ســبد خریــد خــود 
را ذخیــره کننــد

یکــی از مهم تریــن چیزهایــی کــه بیشــتر فروشــندگان اینترنتــی در انجــام آن موفــق 

نیســتند، ســاده و موثــر کــردن رونــد بخــش ســبد خریــد اســت. مــردم ســعی دارنــد 

ــد  ــتفاده از رون ــا اس ــام آن را ب ــل انج ــس حداق ــد. پ ــما بدهن ــه ش ــان را ب ــا پولش ت

پرداختــی ســر راســت، بــرای آن هــا آســان کنیــد. مثــلا بــا اســتفاده از یــک علامــت 

بصــری کوچــک، امــکان اینکــه بداننــد در چــه مرحلــه ای از فرآینــد پرداخــت هســتند 

را برایشــان فراهــم کنیــد.

ــت را  ــر پرداخ ــه آخ ــا مرحل ــد ی ــبد خری ــه س ــی ب ــد دسترس ــه می توانی ــی ک ــا جای ت

ــر می شــود. پــس  ــه روز کوتاه ت ــه توجــه مشــتریان اینترنتــی روز ب ــد. دامن ســاده کنی

ــه  ــد ب ــک بتوان ــا ســه کلی ــر از دو ی ــا کم ت ــد ب ــر بای ــه کارب ــاد داشــته باشــید ک ــه ی ب

مرحلــه پایانــی پرداخــت خــود دسترســی پیــدا کنــد. اگــر کامــل کــردن خریــد زیــادی 

ــد شــده و منصــرف شــود. طــول بکشــد، ممکــن اســت مشــتری شــما نا امی

بــرای مشــتریانی کــه هنــوز آمــاده خریــد نیســتند، امکانــی فراهــم کنیــد کــه بتواننــد 

محصــولات مــد نظــر خــود را بــرای بعــدا ذخیــره کننــد. در صــورت امــکان نیــز، مهلــت 

زمانــی ســبد خریــد خــود را افزایــش دهیــد؛ چراکــه برخــی از خریــداران ممکــن اســت 

کامــل کــردن خریــد خــود را بــه زمــان دیگــری موکــول کننــد.
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ارسال رایگان داشته باشید
ــل  ــوان تقب ــر ت ــگان هســتند. اگ ــه صــد دل عاشــق ارســال رای ــک دل ن ــتریان ی مش

هزینــه آن را داریــد، تحویــل رایــگان سفارشــات بــرای رقابــت بــا ســایر فروشــگاه های 

ــر  ــات، دیگ ــگان سفارش ــال رای ــا ارس ــود. ب ــوب می ش ــرورت محس ــک ض ــی، ی اینترنت

لازم نیســت مشــتریان نگــران هزینه هــای جانبــی باشــند. ارســال رایــگان سفارشــات، 

ــد  ــه خری ــتری از تجرب ــت بیش ــتریان رضای ــد و مش ــفاف تر می کن ــد را ش ــد خری فرآین

خــود خواهنــد داشــت.
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سخن آخر
تجربــه مثبــت مشــتریان بــرای موفقیــت هــر کســب و کاری حیاتــی اســت. چراکــه 

یــک مشــتری راضــی بــه مشــتری وفــادار تبدیــل خواهــد شــد. در کســب و کارهــای 

ــما در  ــه ش ــه ب ــتند ک ــادار هس ــتریان وف ــن مش ــت. ای ــه اس ــز همینگون ــال نی دیجیت

افزایــش درآمدتــان کمــک خواهنــد کــرد.

امــروزه، ایــن مشــتریان هســتند کــه قــدرت دارنــد؛ نــه فروشــندگان. امــا ایــن قــدرت 

را از کجــا آورده انــد؟ پاســخ اینترنــت اســت. مشــتریان گزینه هــای بســیاری در اختیــار 

دارنــد کــه از بینشــان انتخــاب کننــد. گزینه هایــی کــه بــه لطــف اینترنــت، همگــی بــه 

ســادگی خــوردن آب در دســترس هســتند. چنــد لمــس نــوک انگشــتان کافیســت تــا 

یــک کســب و کار بــه موفقیــت برســد یــا بــه زانــو درآیــد.

ــرای  ــایند ب ــی و خوش ــه عال ــک تجرب ــردن ی ــم ک ــه فراه ــت ک ــر اس ــن خاط ــه همی ب

ــک  ــی ی ــت دارد. وقت ــری اهمی ــب و کار دیگ ــر کس ــش از ه ــی، بی ــتریان اینترنت مش

مشــتری از خریــدش در یــک فروشــگاه آنلایــن رضایــت داشــته باشــد، بــرای 

خرید هــای بعــدی اش نیــز، مجــددا بــه ســراغ آن فروشــگاه خواهــد آمــد. مشــتریان 

ــتند. ــان هس ــردن برندت ــرح ک ــرای مط ــما ب ــاز ش ــورد نی ــع م ــن منب ــادار بهتری وف

ــا  ــی، صــرف نظــر از بزرگــی ی ــرای هــر کســب و کار دیجیتال ــن 12 روش، ب رعایــت ای

کوچکــی آن، حائــز اهمیــت اســت. بــا رعایــت ایــن 12 روش، شــما قــادر خواهیــد بــود 

ــا بهبــود بخشــیدن تجربــه  تــا تجربــه مشــتریان آنلایــن خــود را بهبــود ببخشــید. ب
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مشــتریانتان، آن هــا را بــه مشــتریان وفــادار خــود تبدیــل کــرده و اینگونــه از رقبایتــان 

متمایــز باشــید. هرچــه نباشــد، موفقیــت شــما بســتگی بــه توانایــی شــما در جــذب و 

حفــظ مشــتریان وفادارتــان دارد.
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