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 هانوع مهمِ آن و نحوه استفاده از آن 5مشتریان:  تحلیل

 
  هانوع مهمِ آن و نحوه استفاده از آن 5تحلیل مشتریان: 

 :در این مقاله
 تحلیل مشتریان چیست؟ 
 اهمیت تحلیل مشتریان 
 ۴ دسته اصلیِ تحلیل مشتریان 
 5 نوع مفید از تحلیل مشتریان 
 های استفاده از تحلیل مشتریانبهترین شیوه 

ظاهر یک شود مشتریان شما رفتاری خاص نشان بدهند؟ این سوال شاید در چه چیزی باعث می
داند که اینچنین نیست. برعکس، برای درک رفتار پیچیده وکاری میسوال ساده باشد، اما هر کسب

به خصوص در یک دنیای  –وحسابی نیاز دارید قوی و درست« تحلیل مشتریان»مشتریان به یک 
گذارند و حاضرند برای تعیین اینکه چه چیزی که مشتریان مراحل متعددی را پشت سر می دیجیتال

 .را در چه زمانی بخرند، تحقیقات زیادی انجام دهند
 

https://modamcrm.com/?p=21401
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 تحلیل مشتریان چیست؟

 
فرآیند گردآوری و تحلیل  (B2C وکارهایکننده برای کسبیا تحلیل مصرف) تحلیل مشتریان

ها و تعاملات به دست ها، دستگاهای از کانالهای رفتاری مشتریان است که از طیف گستردهداده
ا ها، محصولات و خدماتی را در اختیار شمها دانش لازم برای ایجاد استراتژیآیند. این تحلیلمی
 .ها سر و کار داشته باشندخواهند با آنگذارند که مشتریان شما میمی

هایی مثل گردآوری و در استفاده از هریک از انواع تحلیل مشتریان، شاید لازم باشد از تکنیک
 .ها استفاده کنیدها و دیگر تکنیکسازی، مصورسازی دادهها، مدلبندی دادهبخش

های جامع تحلیل بندیبه خواندن ادامه دهید تا اهمیت و دسته خواهید بیشتر بدانید؟ پسمی
وکار شما مناسب باشد، تواند برای کسبمشتریان و همچنین شش نوع از تحلیل مشتریان را که می

 .مشاهده کنید
 اهمیت تحلیل مشتریان

  :برخی از مزایای تجاری انواع مختلف تحلیل مشتریان عبارتند از
  حفظ مشترینرخ بالاترِرضایت و 
 های کمترِ ایجاد و جذب سرنخهزینه 
 افزایش فروش و درآمد 
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 آگاهی از برند بهتر 
 افزایش تعامل با کاربر/مشتری 

های گویند که برای دستیابی به هر یک از هدفها به شما میدلیلش هم این است که داده
از نحوه بهبود تعامل با مشتری گرفته  –ی رشد و درآمد، باید چه کارهایی انجام دهید شدهتعیین

توان گیری کرد، نمیتوان اندازهتا چگونگی ارتقای وفاداری مشتریان. به قول معروف چیزی را که نمی
 .بهبود بخشید

اند و در تر شدهکنندگان بیش از هر زمان دیگری آگاهو این خصوصاً به این دلیل است که مصرف
های ها و نیازهایشان، به دادهدهند. برای درکی درست از آنهایشان دقت به خرج میانتخاب

کینزی، ته مکهای موفق تصادفی نیست. به گفمحور بودن شرکت-مناسب نیاز دارید. داده
کنند، در مقایسه با رقبا به احتمال مشتریان به صورت گسترده استفاده می هایی که از تحلیلشرکت

شدت بالاتر و نیز احتمال سه برابری در ایجاد رشد درآمدی بالاتر از به برابر نرخ بازگشت سرمایه ۲.۶
 .حد متوسط دارند

 آید؟می تتان بربا انجام تحلیل مشتریان، چه کارهایی از دس
ها برای پاسخ توانید از آنکنید، میهای مشتریان میزمانی که شروع به رهگیری و تحلیل داده

های مهم تجاری استفاده کنید. برای مثال، دادن به سؤالات مربوط به رفتار مشتری و گرفتن تصمیم
 :هایی را پیدا کنید تاتوانید راهمی

  محصول( را افزایش دهیدسفارشی سازی )هم محتوا و هم. 
 پیام مناسب را در زمان مناسب ارسال کنید. 
 های بازاریابی بر روی مخاطبان هدف تمرکز کنیددر کمپین. 
 مطمئن شوید که تجربیات مشتریان در طول سفر مشتری مثبت هستند. 
 در کلّ به توسعه محصول، بازاریابی و فروش کمک کنید 

پردازیم(، یکی از مواردی ها میحلیلِ مشتریان )که در ادامه به آنبا توجه به انواع مختلف و زیاد ت
ها و که برای انجام تحلیل مشتریان باید در نظر بگیرید این است که شما به جلب مشارکت تیم

 .آیند نیاز داریدای از منابع متفاوت به دست میهایی که از طیف گستردهجمع آوری داده
 اندسته اصلی در تحلیل مشتری ۴

  :پردازیمهایی از تحلیل مشتریان میدر اینجا به چهار دسته از تحلیل، همراه با ذکر مثال
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 تحلیل توصیفی. (Descriptive analytics)  این نوع تحلیل به شما دانشی از رفتارهای گذشته
را ظرف مدت یک ماه از خرید پس  X درصد از مشتریان، محصول ۳۰مثال: ) .دهدمشتریان می

 .(کردند مرجوع
 تحلیل تشخیصی. (Diagnostic analytics )  هایِ در پسِ رفتار مشتری «چرا»به شما در درک

آن چیزی نیست که انتظارش  X کنند محصولدرصد از مشتریان فکر می ۵۰مثال: ) .کندکمک می
  .(را داشتند

 تحلیل پیش بینانه (Predictive analytics) بینی رفتار آینده مشتری کمک به شما در پیش
 .(کاهش یابد 2020در پاییز سال  X رود خرید محصولمثال: انتظار می) .کندمی

 تحلیل تجویزی (Prescriptive analytics) های در خصوص چگونگی تاثیر گذاشتن یا توصیه
های اجتماعی و تبلیغات آنلاین های شبکهل: کمپینمثا) .کندپرداختن به رفتار مشتری ارائه می

  .(درصد افزایش دهند ۲۵را تا  X توانند فروش محصولمی
 .گیرندانواع مختلف تحلیل مشتریان همواره تحت یکی از این چهار دسته قرار می

 نوع مفید و سودمندِ تحلیل مشتریان 5
 تحلیل سفر مشتری .1
 تحلیل تجربه مشتری .2
 شتریتحلیل طول عمر م .3
 تحلیل وفاداری و حفظ مشتری .4
 تحلیل صدای مشتری .5
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 تحلیل سفر مشتری (1

 
از تحقیقات ابتدایی  –این نوع از تحلیل مشتریان بر درک تعاملات مشتری با برند شما متمرکز است 

  .خدمات شما گرفته تا خرید واقعی و فراتر از آنها درباره محصول یا آن
به همین دلیل، این نوع تحلیل مشتری ممکن است شامل ترکیبی از مقادیر داده از تعاملات مختلف 
باشد. برای مثال، ترافیک ورودیِ ارگانیک و غیر ارگانیک به صفحات محصول شما در برگیرنده 

ی است: تحقیق و گردآوری اطلاعات. نرخ رها کردن سبد اطلاعاتی درباره مراحل ابتداییِ سفر مشتر 
تواند به شما نشان دهد چه تعداد از مشتریان قبل از تکمیل خریدشان، سبد خرید خود خرید می
  .کنندرا رها می

شده از سفر مشتری ها به شما در ارزیابی مراحلِ مشخصبه این فکر کنید که کدام معیارها و متریک
 .اید، کمک خواهند کردوکارتان مهم تشخیص دادهی کسبها را براکه آن
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 تحلیل تجربه مشتری (2

 
ان شما در زمان تعامل با برندِ شماست. یک کننده احساس مشتریتحلیل تجربه مشتری مشخص

)مثلًا  گیری( و پذیرش مشتریی )مثلًا زمان تصمیممهم این معیارها مرتبط با پشتیبانی مشتر  جنبه
های پشتیبانی یا پذیرش کاربر و زمان کسب ارزش( است. اگر از یک پلتفرم برای رهگیری تیکت

لًا به معیارهای پشتیبانی مشتری دسترسی آسانی کنید، پس احتماایمیل و چت زنده استفاده می
  .خواهید داشت

 (CSAT) بخش دیگری از تجربه مشتری، مربوط به امتیازات پرسشنامه رضایت سنجی مشتریان
است. به عبارت دیگر، مشتریان شما چقدر از خدماتتان رضایت دارند. پرسشنامه رضایت سنجی 

افزارهای مختلف سنجش رضایت یمیل یا از طریق نرمتوان به راحتی از طریق امشتریان را می
 .مشتریان و پس از رویدادهای مهم )مانند آموزش یا خرید( برای مشتریان ارسال کرد

 customer effort) هایی مانند شاخص تلاش مشتریهمچنین ممکن است متوجه شوید تحلیل
scores)هستند ، در کسب دانش و بینش لازم در خصوص تجربه مشتری مفید.  
های کیفی نیز توجه کنید. برای مثال اگر یک مشتری ایمیلی برای شکایت به شما به داده

پاسخ مناسبی به او بدهید و سپس شکایت او را ثبت و یادداشت کنید )حتی یک فایل   فرستد،می
ر کنید، گزارشی دهایی مشابه دریافت میاکسل هم برای انجام این کار خوب است(. اگر شکایت
 .خصوص آن تهیه کنید تا درباره اقدامات لازم بحث شود
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 تحلیل وفاداری و حفظ مشتری (3

 
کنند. چه تعداد از خریداران گیری میهمشتریان شما را انداز ها، میزان وفاداریاین نوع از تحلیل

کنند؟ این معیارها دهند؟ چند درصد از مشتریان شما ریزش میشما را مشتریان مکرر تشکیل می
وکارهای مشابه دوست دارند دهند که آیا مشتریانتان شما را بیشتر از سایر کسببه شما نشان می

  .یا خیر
کنندگان( باشد. نرخ خالص ترویج) NPS گیری وفاداری، نظرسنجیترین راه برای اندازهشاید محبوب

 .«کنید؟آیا ما را به یک دوست توصیه می»یِ شدهشده و آزمایشهمان سؤالِ امتحان
توانند به مشکلات بزرگی اشاره همچنین، ریزش مشتری و حفظ مشتری معیارهایی هستند که می

های فعالانه حفظ هایی برای ایجاد برنامهدر آینده اتفاق خواهند افتاد. برای پیدا کردن راهکنند که 
 .ها را با معیارهای تجربه مشتری ترکیب کنیدمشتری، این متریک
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 تحلیل طول عمر مشتری (4

 
کند. در یک تعریف گسترده، طول عمر مشتری با سفر مشتری و تجربه مشتری همپوشانی پیدا می

است. این معیار  (CLTV) اما یک معیار مهمِ اضافی در این نوع از تحلیل، ارزش طول عمر مشتری
د توانیاش با شما، چه میزان درآمد میدهد که از یک مشتری در طول رابطه تجاریبه شما نشان می

  .انتظار داشته باشید
گاهی اوقات، ممکن  –وکار شما متفاوت باشد روش محاسبه این معیار ممکن است بسته به کسب

است کمک گرفتن از یک مشاور در تشخیص فرمول مناسب برای شرکت شما بهتر جواب بدهد. اما 
نگهداشت را در یک راه ساده برای محاسبه این متریک به این ترتیب است: میانگین نرخ حفظ و 

  .و سپس در میانگین کل سفارش ضرب کنید میانگین تعداد خریدها ضرب کنید
تر( برای محاسبه این متریک وجود دارد. همچنین، تر )و در نتیجه دقیقهای پیچیدهالبته روش

کند متوجه شوید که کدام دسته از بندی این معیار بر اساس نوع مشتری به شما کمک میدسته
  .تر شما قرار بگیرندهای بازاریابی پرهزینهنتان ارزشمندتر هستند و باید مخاطب کمپینمشتریا

تر استفاده کنید. به های آگاهانهگیریهای مختلف برای تصمیمبه روش CLTV توانید ازشما می
دهنده وجود مشکل در ارتباط عنوان مثال، اگر شاهد کاهش این متریک بودید، این کاهش نشان

های جذب و بازاریابی بیشتر شده برای کمپینمشتریان مکرر است. اگر این مقدار از مبالغ هزینهبا 
 .کنید بدون اینکه به اندازه کافی دریافتی داشته باشیدباشد، پس احتمالًا بیش از حد هزینه می
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 تحلیل صدای مشتریان (5

 
گوید صدای مشتری مفهومی است که نیاز به توضیح چندان ندارد: چیزهایی که مشتری شما می

ت و انتظارات مشتری ها شما نظرات، ترجیحاشوند. با این تحلیلوکار شما مربوط میکه به کسب
  .کنیدرا پیدا می

های ها و تعاملات شبکه، پستNPS و CSAT هایهای صدای مشتری همچنین به نظرسنجیتحلیل
دهد به افکار مشتریانتان گوش دهید، اشاره اجتماعی و در واقع هر چیزی که به شما امکان می

سؤالات مناسب، بررسی آمارهای های موجود مثل پرسیدن دارد. با دنبال کردن بهترین شیوه
شناختی و انتخاب رسانه مناسب، برای نظرسنجی از مشتریانتان رویکردی ساختاریافته را جمعیت

  .به کار بگیرید
 ها در استفاده از تحلیل مشتریانبهترین شیوه

 :خواهید بهترین نتایج ممکن را از داده های خود به دست بیاورید، مطمئن شوید کهاگر می
 های همچنین شما باید به داده .کنیدجانبه نگاه می-به تعاملات مشتری از یک دیدگاه همه

 .آمده از طیفی از منابع مختلف و مرتبط هم توجه داشته باشیددستبه
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 کنند و برخی از مشتریان نظرات خود را آزادانه بیان می .به داده های کیفی توجه کنید
کنند. هیچ یک از صداهای ل را برای شما بسیار آسان میحتشخیص مشکلات و پیدا کردن راه

شما باشد یا یک ایمیل که مشتری برای شما  CSAT مشتری را نادیده نگیرید، چه پاسخی به
 .باشد ارسال کرده

 به صورت فعالانه  –در مرحله تشخیص باقی نمانید  .ها را محک بزنیدحلبینی کنید و راهپیش
های مختلف را برای آزمایش انتخاب کنید. مخصوصاً وقتی حلراه بینی بپردازید وبه پیش

های مختلفی را ارزیابی کنید تا شود، شاید لازم باشد گزینهبحثِ تعامل با مشتری مطرح می
 .دهدبفهمید کدام مورد واقعاً جواب می

اید؟ با دهها چه فوایدی کسب کرکنید؟ از این تحلیلشما چگونه از تحلیل مشتریان استفاده می
 .گذاشتن یک دیدگاه به ما بگویید

 


