
 

 تاثیر بازاریابی دیجیتال بر ارتقای برند و رضایت مشتری
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 چکیده

 یستگیبرند و از نظر شا یدر بازار سود نم تالیجید تحولهنوز از  نوپا یها سازماندهد که  ینشان م ریمطالعات اخ

 کوچک و یشرکت ها نیها با مطالعات انجام شده در بافتهی نیاند. ابزرگتر عقب مانده یاز شرکت ها یتالیجید یها

کسب  یژاسترات دیبا ،کیالکتروندر تجارت  تیموفق یبرا .مطابقت دارد تالیجید یابیبازار یها تیاستفاده آنها از فعال

 یکیاز تجارت الکترون یتا آگاه همراه کردبه طور مؤثر  تالیجید یابیبازار یها کیو کار خود را با استفاده از تاکت

نه تنها  تالیجید یابیبازار یها کی. تاکتکرد بیترغ یکیالکترون یدر فروشگاه ها دیخر یرا برا انیو مشتر یابد شیافزا

بلکه  ،یاجتماع یرسانه ها یابیجستجو و بازار یموتورها یابیمانند بازار ن،یآنلا یابیبه عنوان استفاده از ارتباطات بازار

 کیتاکت .شود یم فیو استفاده از بنرها، تعر غاتیمانند تبل ن،یبر کمپ یمبتن یکیالکترون یابیبه عنوان ارتباطات بازار

اً، اساس. هستند یریسود قابل اندازه گ شیکنند و در افزا یم قیکوتاه مدت را تشو دیخر نگیمارکت تالیجید یها

ارائه دهد تا  ها سازمان یتالیجید یابیبازار یها کیتاکت یرا برا یثابت یریجهت گ دیبا یکیالکترون یابیبازار یاستراتژ

کند.  یبانیپشتی که ارتقای برند و افزایش میزان رضایت مشتری است کیکسب و کار الکترون یاز اهداف کل تیدر نها

 لذا در این پژوهش تاثیر بازاریابی دیجیتال بر ارتقای برند و افزایش رضایت مشتری مورد بررسی قرار گرفته است.

 ت مشتری، ارتقای برندبازاریابی دیجیتال، رضای کلیدواژگان:

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 مقدمه-1

شود. از  یاستفاده م آنلاین یکانال ها قیاز طر انیبه مشتر یابیخدمات و دست ایمحصولات  غیتبل یبرا یبه طور گستترده ا  تالیجید یابیبازار

 یشترو بهبود دانش م یابیبازار یهاتیکمک به فعال یبرا هایاستفاده از فناور نگیمارکت تالیجیممکن است استدلال شود که د ،ینظر مفهوم

اده از استف: »کندیم فیتعر نگونهیرا ا تالیجید یابیبازار نگیمارکت تالیجیموسسه د .(5102)یاسمین و همکاران،  ها استآن یازهاین قیبا تطب

ا آنها ب ترقیروابط عم جادیو ا انیکه به جذب و حفظ مشتتتتر یریگهدفمند و قابل اندازه کپارچه،یارتباط  کی جادیا یبرا تالیجید یهایفناور

به مخاطب هدف دست  یریمقرون به صرفه و قابل اندازه گ یتوان به روشت  یاستت که م  نیا نگیمارکت تالیجید یاصتل  تیمز .«کندیکمک م

 کی نه،یزم نیاستتت. در ا نیفروش آنلا شیبه برند و افزا یوفادار شیشتتامل افزا تالیجید یابیبازار یدیکل یایاز مزا یبرخ ن،ی. علاوه بر اافتی

ر شرکت از برند د یآگاه جادیدر ا تالیجید یابیبازار یابزارها ریتاث زانیو م نگیمارکت تالیجید یاستفاده از ابزارها وندر یبه بررس ریمطالعه اخ

 یابیبازار یساز نهیکنند، از به یوجود دارد که شترکت ها در تجارت خود از آنها استفاده م  یادیز یستاز  یتالیجیعناصتر د  ها پرداخته استت. 

 ایرکت ها شتت یبرا لیپتانستت نیشتتتریکنند که ب یاز محققان ادعا م ی. برخرهیبنرها، وبلاگ ها و غ ستتایت، ،یلیمیا یابیگرفته تا بازار یلیموبا

دن و ش یتالیجیاز د ریناپذ ییجدا یاشکال، که بخش نیاز ا کیهر است.  یاجتماع یشبکه ها ،انیشتدن به مشتتر   کینزدآنها از نظر  یبرندها

 تیاهم پژوهش نیدر ا یبا توجه به موضوع مورد بررس یاجتماع یهستند، اما رسانه ها یمتعدد یایمزا یهستند، دارا یکیکسب و کار الکترون

عامل ت قیاز طر یدسترس شیها و افزا نهیکاهش هز یاجتماع یرسانه ها یابیبازار یاصل یایاست که مزا تیواقع نیا لیبه دل نیدارند. ا یا ژهیو

ال حاضر در ( در حنی)آنلا تالیجید یابیبازار تیاهم کند. یکمک مآنلاین به توسعه کسب و کار  جهیاست و در نت انیاز مشتر یشتریبا تعداد ب

خود ارتباط  انیها با مشترکه شترکت  ییهاراه نیارتباط مردم و همچن یهارا در روش یراتییتغ میتوانیم ل،یدل نیاستت و به هم  شیحال افزا

که مصرف کنندگان  یپولزمان و  زانیدر م یریچشمگ شیافزا زی. در چند سال گذشته ن(5150)کیم و همکاران،  میمشاهده کن کنند،یبرقرار م

 یابیشود، بازار یحستا  مشخ  م  اریبست  انیو مشتتر  یمدرن، که با رقابت قو یتجار طیشترا  نیکنند، بوده استت. در چن  یصترف م  نیآنلا

توانند در هر زمان و در هر مکان به  یو رستانه ها، مصرف کنندگان م  تالیجید یابیبازار قیکرده استت. از طر  دایپ یا ندهیفزا تیاهم تالیجید

ن قع، در برخی از کشورها، کاربراارتباط بین انسان و وسایل الکترونیکی، روز به روز در حال افزایش است. در وا داشته باشند یاطلاعات دسترس

ای نزدیک، استتتفاده از این دهند. در آیندههای الکترونیکی اختصتتام میهای روزانه خود را به تعامل با دستتتگاهستتاعت از فعالیت 00بیش از 

رفتن یابد. نادیده گوز به روز افزایش میرو، اهمیت و تأثیر بازاریابی دیجیتال رهای روزانه انسان نقش خواهد داشت. از اینوسایل در تمام فعالیت

مکاران، بردال و ه) ماندو در نتیجه، کسب و کار شما از دیگر رقبا عقب می کرده این موضتوع، جذب مشتریان بیشتر را برایتان تقریباً غیرممکن 

0010). 

 بازاریابی دیجیتال-2

همراه و  یاتلفن ه ،یزیروم یها انهیمانند را نیبر آنلا یمبتن تالیجید یها یو فناور نترنتیاست که از ا یابیاز بازار یبخش تالیجید یابیبازار

 ادهنحوه استف 5111و  0991 یهاکند. توسعه آن در طول دهه یمحصولات و خدمات استفاده م غیتبل یبرا تالیجید یرسانه ها و پلتفرم ها ریسا

 یو زندگ یابیبازار یهادر برنامه یاندهیبه طور فزا تالیجید یهاداد. همانطور که پلتفرم رییغت یابیبازار یرا برا یوکارها از فناوربرندها و کسب

 یهانیپکم کنند،یاستفاده م یکیزیف یهااز فروشگاه دیبازد یبه جا تالیجید یهااز دستگاه یاندهیطور فزاو مردم به شوندیروزمره گنجانده م

 یابی. بازارکنندی( استفاده مSEMموتور جستجو ) یابی(، بازارSEOموتور جستجو ) یسازنهیاز به یبیاند که از ترکشده جیرا تالیجید یابیبازار



 
 ،یاجتماع یهارسانه یابیبازار ک،یلکترونتجارت ا یابیبر داده، بازار یمبتن یابیبازار ن،یکمپ یابیمحتوا، بازار ونیاتوماس رگذار،یتأث یابیمحتوا، بازار

اند. شده لیدتب ینور یهایو باز هاسکیو د ،یکیالکترون یهاکتاب ،یشینما غاتیتبل ل،یمیا میمستق یابیبازار ،یاجتماع یهارسانه یسازنهیبه

 یهازنگ(، پاسخ به تما  و MMSو  SMSهمراه ) یهاتلفن ون،یزیمانند تلو یتالیجید یهاکه رسانه ینترنتیرایغ یهابه کانال تالیجید یابیبازار

)سلیمانی،  کندیم زیمتما نیآنلا یابیرا از بازار تالیجید یابیبازار ،ینترنتیرایغ یها. گسترش کانالابدییگسترش م دهند،یتلفن همراه را ارائه م

0011). 

 بازاریابی دیجیتال یانواع کانال ها-3

 نی. اشد ی( انجام مویو راد ونیزیپخش )تلو غاتیچاپ )روزنامه ها و مجلات( و تبل قیاز طر یبه طور سنت یابیکه در بالا ذکر شد، بازار همانطور

. در ارنداند و همچنان ادامه د افتهیتکامل  نگیمارکت تالیجید ی. کانال هارندیگ یکانال ها هنوز هم وجود دارند و امروزه مورد استفاده قرار م

خود انتخاب کنند. به خاطر  یابیبازار یهاتلاش تیتقو یبرا توانندیها مدارد که شرکت وجود یتالیجید یهاراه نیترجیهشت مورد از را ریز

 .(0010)ملک اخلاق و همکاران،  کانال در تلاش خود استفاده کنند نیاز شرکت ها ممکن است از چند یکه برخ دیداشته باش

 تیوب سااز طریق  یابیبازار-1-3

 ازیانه مورد نرس نیقدرتمند است، اما همچن اریکانال بس کی ییکانال به تنها نیاست. ا تالیجید یابیبازار یها تیمرکز تمام فعال تیوب سا کی

 ننشا یماندن ادیواضح و به  یا وهیبرند، محصول و خدمات را به ش کی دیبا تیوب سا کیاست.  نیآنلا یابیبازار یها نیانواع کمپ یاجرا یبرا

 .(0010)ملک اخلاق و همکاران،  و استفاده آسان باشد لیسازگار با موبا ع،یسر دیدهد. با

 کیهر کل یپرداخت به ازا غاتیتبل-2-3

 تالیجید یاز پلتفرم ها یدر تعداد نترنتیبه کاربران ا یپول غاتیتبل قیسازد تا از طر یرا قادر م ابانی( بازارPPC) کیکل یپرداخت به ازا غاتیتبل

 و دکنن یبوک راه انداز سیو ف نترستیپ تر،ییتو ن،ینکدیل نگ،یرا در گوگل، ب PPC یها نیتوانند کمپ یم ابانیکنند. بازار دایپ یدسترس

ر کاربران را ب توانندیم هانیکمپ نیا خدمات هستند، نشان دهند. ایعبارات مرتبط با محصولات  یکه در جستجو یخود را به افراد غاتیتبل

پلتفرم  نیمکان خام آنها را هدف قرار دهند. محبوب تر ای قیعلا یحت ایکنند  یبندمی( تقستیجنس ای)مانند سن  یتیجمع یهایژگیاسا  و

 .(0010)ملک اخلاق و همکاران، بوک هستند سیگوگل و ف غاتیتبل PPC یها برا

 (SEOجستجو ) یموتورها یساز نهیبه-3-3

شما با استفاده  تیوب سا کیتراف شیافزا ندی. سئو فرآدیبدون مطرح کردن سئو صحبت کن تالیجید یابیاست که در مورد بازار رممکنیغ باًیتقر

مشاهده  یراب یشتریشانس ب د،یجستجو بالاتر باش یجستجو است. هرچه در رتبه ها یشما در موتورها تیرتبه سا شیافزا یبرا یدیاز کلمات کل

سئو  یهایرا صرف توسعه استراتژ یانیپایو منابع ب یشماریب یهاساعت یابیاسان بازارداشت. کارشن دیمصرف کنندگان هدف خود خواه یبرا

 .(0010)ملک اخلاق و همکاران،  ردیگوگل قرار گ یدر صدر جستجو تیساوب کیتا  کنندیم

 محتوا یابیبازار-4-3



 
وکارها با تبلیغ محصولات، خدمات یا برند، خود را به بازار عرضه کسبهای دیجیتال مارکتینگ است. معمولاً بازاریابی محتوا یکی از انواع شاخه

ج، کنید. بازاریابی محتوا منجر به نتایکنند. با بازاریابی محتوا، تمرکز خود را به ارتقای ارزش خود از طریق محتوای مرتبط و مفید معطوف میمی

وای کنید. محتعنوان یک مرجع در حوزه کاری خود معرفی میتوای باکیفیت، خود را بهشود. با انتشار محافزایش اعتماد و ایجاد آگاهی از برند می

شود و شهرت شما را هم در بین مشتریان و هم در میان شود و به آن ارجاع داده میزیاد به اشتراک گذاشته میاحتمالعالی همچنین به

مورد علاقه آنهاست. محتوا  یاستفاده از محتوا قیبالقوه از طر انیبه مشتر یابیمحتوا دست یابیبازار هدف. دهدمتخصصان صنعت افزایش می

 نیکمپ یحت ایجستجو  یموتورها یساز نهیبه ،یلیمیا یابیبازار ،یاجتماع یرسانه ها قیشود و سپس از طر یمنتشر م تیوب سا کیمعمولا در 

ها،  کیافنفوگریا ن،یآنلا یدوره ها ،یکیالکترون یمحتوا شامل وبلاگ ها، کتاب ها یابیبازار ی. ابزارهادشو یم غیتبل کیکل یپرداخت به ازا یها

 .(0010)ملک اخلاق و همکاران،  است نارهایپادکست ها و وب

 یلیمیا یابیبازار-5-3

اسپم اشتباه  لیمیا یها امیرا با پ نگیمارکت لیمیاز افراد ا یاریاست. بس تالیجید یابیبازار یکانال ها نیاز موثرتر یکیهنوز هم  یلیمیا یابیبازار

ه برندها و که ب یگریبالقوه و هر فرد د انیدهد تا به مشتر یبه شرکت ها اجازه م یابینوع بازار نی. استین نیا یلیمیا یابیاما بازار رند،یگ یم

سرنخ به  افزودن یبرا تالیجید یابیبازار یکانال ها ریاز سا تالیجید ابانیاز بازار یاریبس کنند. دایپ یمحصولات آنها علاقه مند است دسترس

 یترکنند تا آن سرنخ ها را به مش یم جادیا یجذب مشتر یها فیق نگ،یمارکت لیمیکنند. سپس، با استفاده از ا یخود استفاده م لیمیا ستیل

 .(0010)ملک اخلاق و همکاران،  کنند لیتبد

 یاجتماع یرسانه ها قیاز طر یابیبازار-6-3

 یماعاجت یرسانه ها یابیاست. همانطور که در بازار یاعتماد اجتماع جادیاز برند و ا یآگاه جادیا یاجتماع یرسانه ها یابیبازار نیکمپ هیاول اهداف

 تییو تو ات ه. پسدیاستفاده کن میفروش مستق ای یابیکانال بازار کیبه دست آوردن سرنخ و به عنوان  یاز آن برا دیتوان یم د،یشو یتر م قیعم

 .(0010)ملک اخلاق و همکاران،  هستند یاجتماع یرسانه ها یابیدو نمونه از بازار یغاتیتبل یها

 وابسته یابیبازار-7-3

 نفلوئنسرهایوابسته، ا یابیاست. با بازار دهیبه آن بخش یجان تازه ا نترنتیاست و ا یابیبازار یشکل ها نیتر یمیاز قد یکیوابسته  یابیبازار

از شرکت  یاریکنند. بس یم افتیدر ونیسیشود، کم یم یسرنخ معرف ایشود  یکنند و هر بار که فروش انجام م یم غیرا تبل گرانیمحصولات د

فروشند پرداخت  یکه محصولات خود را م ییها تیها دلار در ماه به وب سا ونیلیوابسته دارند که م یمعروف از جمله آمازون برنامه ها یها

 .(0010)ملک اخلاق و همکاران،  کنند یم

 کیامیپبازاریابی -8-3

ارسال  ی( براشوندیکوتاه شناخته م امیپ سیسرو ایک امیبه عنوان پ ی)به طور رسم یمتن یهاامیاز پ زین یرانتفاعیغ یهاو سازمان هاشرکت

از  زیانتخابات ن یدایکاند یاسیس ی. نامزدهاکنندیمشتاق استفاده م انیبه مشتر ییهاارائه فرصت ایخود  غاتیتبل نیاطلاعات در مورد آخر



 
ارسال  یهانیاز کمپ یاریبس ،یتکنولوژ شرفتیکنند. با پ یخود استفاده م یانتشار اطلاعات مثبت در مورد پلتفرم ها یبرا یامکیپ یها نیکمپ

همکاران،  )ملک اخلاق وبه آنها بدهند ایساده پرداخت کنند  یمتن امیپ کی قیاز طر ماًیکه مستق دهندیاجازه م انیبه مشتر زین انیمتن به مشتر

0010). 

 

 

 مزایای بازاریابی دیجیتال -4

 یایمزا گری. از دافتیبه مخاطب هدف دست  یریمقرون به صرفه و قابل اندازه گ یتوان به روش یاست که م نیا نگیمارکت تالیجید یاصل تیمز

 اشاره کرد. نیفروش آنلا شیبه برند و افزا یوفادار شیتوان به افزا یم تالیجید یابیبازار

 :(5155)آلی،  عبارتند از نگیمارکت تالیجید یایمزا

و در سطح  دیکن دایپ دیجد یکوچک، بازارها یگذار هیسرما کیدهد که تنها با  یامکان را م نیبه شما ا تیوب سا کی - یجهان یدسترس

 .دیتجارت کن یجهان

 یروش ها نسبت به یکمتر اریبس نهیتواند با هز یهدفمند م یمناسب و به خوب یزیبا برنامه ر تالیجید یابیبازار نیکمپ کی -کمتر  نهیهز

 .(5155)آلی،   ابدیمناسب دست  انیبه مشتر یسنت یابیبازار

 زانیم نییعت ن،یآنلا کیمتر یابزارها ریوب و سا لیو تحل هیخود با تجز نیآنلا یابیبازار یریاندازه گ - یریو قابل اندازه گ یابیقابل رد جینتا

غات شما یپاسخ به تبل ای تیاز وب سا انیدر مورد نحوه استفاده مشتر یقیاطلاعات دق دیتوان یکند. شما م یشما را آسان تر م نیمؤثر بودن کمپ

 .(5155)آلی،  دیبه دست آور

 شنهاداتیبا پ دیتوان یکرد، م دیبازد تیاز سا یشما مرتبط است، هر زمان که شخص تیشما به وب سا انیداده مشتر گاهیاگر پا - یساز یشخص

آنها  یراو به طور موثر ب دیخود را اصلاح کن یمشخصات مشتر دیتوان یم شتریکنند، ب دیاز شما خر شتری. هرچه بدیهدفمند از آنها استقبال کن

 .(5155)آلی،  دیکن یابیزاربا

ا در تعامل با آنه یو به راحت دیکن جادیرا ا یمشتر یوفادار دیتوان یآن، م قیدق تیریو مد یاجتماع یشدن با رسانه ها ریبا درگ - یگشودگ

 .دیکن جادیشهرت ا

 ارتقای برند-5

 کیتخاب در هنگام ان دارانیخر یریگ میتصم ندیبر فرآ یرگذاری، متقاعد کردن و تأثیاطلاع رسان یبرا یابیارتباط بازار یبرند، استراتژ یارتقا

 ،یآورادی ،یبرند شامل اطلاع رسان یارتقا شود. یعلاقه مصرف کننده انجام م جادیا یاز برند برا یآگاه یکار با هدف ارتقا نیبرند خام است. ا



 
فادار و بلند و یمشتر گاهیپا کی جادیبر ا نیبرند است. همچن کیخود به نفع  دیخر میتصم تیهدا یبرا دارانیبر خر یرگذاریمتقاعد کردن و تأث

 مدت تمرکز دارد.

 :(5109)براون و همکاران،  شامل ندیفرآ نیا

 یمحصولات فرد یبه جا ینام و نشان تجار یابیبازار 

 برند ژهیارزش و جادیو تمرکز بر ا تیمامور هیانیکردن ب یعموم 

 درک برند شیانبوه و افزا یابیبازار یها یاستراتژ قیاز طر غاتیدست آوردن تبل به 

 برند غیتبل یموجود برا یمشتر گاهیاوقات، استفاده از پا یگاه 

است که به اشتراک  یامیدر پ نیو همچن انیخدمات ارائه شده، در تعامل با مشتر ایمستلزم حفظ ثبات در محصولات  یبرند قو کی جادیا

 .(5152)گایو و همکاران،  دارند ارائه دهد ازیآنچه را که ن قاًیتواند دق یاحسا  کنند برند م انیاست که مشتر نیا یشود. هدف اصل یگذاشته م

 است. دیمف زیمصرف کنندگان و جامعه ن یبلکه برا یتجار یهاکسب و کار یبرند نه تنها برا یارتقا

 کسب و کار ی ارتقای برند برایایمزا-6

 کند جادیبرند بلند مدت ا کیکند تا  یبه کسب و کار کمک م. 

 کند یکمک م زیبازار در کوتاه مدت ن یسهم کل جادیاوقات به ا یگاه. 

 آنها را نسبت به  دیخر میشود که برند در طول سال ها چقدر به آنها خدمات ارائه کرده است و تصم یم ادآوریوفادار  انیبه مشتر

 کند. یمحصولات مارک خود متقاعد م

 برای مشتریانی ارتقای برند ایمزا-1-6

 دهد. یو در دستر  بودن محصولات برند خود آموزش م مت،یق ت،یکم ت،یفیدر مورد ک انیبه مشتر 

 مطلع هستند. یآنها به خوب رایشود ز یم دیخر یریگ میدر تصم یدر زمان و تلاش مشتر ییباعث صرفه جو 

 کند یم یریدهد و از سوء استفاده معامله گران نادرست از آنها جلوگ یم یشتریانتخاب ب یبه آنها آزاد. 

 جامعهبرای ی ارتقای برند ایمزا-2-6

 کند یرا فراهم م اشتغال. 

 دهد یرا کاهش م نهیرو هز نیکند و از ا یانبوه را فعال م دیتول لاتیتسه. 

 رشد اقتصاد است. جهیدولت و در نت یبالاتر برا یاتیدرآمد مال یشود که به معنا یبه فروش بالاتر محصول برند م منجر 

 برند ارتقا یروش ها-3-6



 
 خود آورده شده است. یبرندها غیتبل یبرا ابانیچهار روش محبوب مورد استفاده بازار ریز در

 یه ها)شبک دیجد یرسانه ها ای( رهیو غ ونیزیمختلف )روزنامه ها، تلو یسنت یرسانه ها قیاست که از طر یروش غاتیتبل :غاتیتبل 

است، اما فاقد لمس  یراحت و اقتصاد ندیفرآ کی نیدهد. اگرچه ا یدر مورد برند را گسترش م ی( آگاهرهیوبلاگ ها و غ ،یاجتماع

 است. یشخص

 یپخش ارائه ها ایرسانه  کیصاحب آن در  ایمهم در مورد آن  یتجار نیانتشار عناو قیبرند از طر غیبه روش تبل :عمومی سازی 

دهند که  یرا پوشش م دادهایرو نیا یجمع یکند، اشاره دارد. رسانه ها یپرداخت نم یآن پول یبرا ماًیکه اسپانسر مستق یمطلوب

بر  یادیکنترل ز ابانیحال، بازار نیکند. با ا یکسب م ییانبوه اعتبار بالا تیرو با جذاب نیو از ا هدد یم شیبرند را افزا یعموم ریتصو

 ندارند. غاتیتبل

 یبه محصول م یقابل توجه تیشود، نه تنها هو یمهر و موم م بایز یلفاف با طراح کیمحصول در  کیکه  یهنگام :یبند بسته 

تفاده محصولات خود اس یبسته بند یخلاقانه برا یبا طراح ییکند. امروزه، شرکت ها از لفاف ها یم جادیا زیبرند را ن ریدهد، بلکه تصو

 بپردازند. یشتریب نهیقابل اعتماد بودن و ظاهر بسته ها هز ،یراحت یبرالند یما انیمشتر یکنند. حت یم

 کیکند. معمولاً  یبرند استفاده م کی غیتبل یمختلف برا یابیبازار یاز کانال ها یبیدرجه از ترک 261 نیکمپ درجه: 363 نیکمپ 

 دهد. شیافزا یتواند فروش را به طور باورنکردن یموفق م نیکمپ

 جبور آنها م نکهیشود بدون ا یمصرف کنندگان برگزار م یبرا یجذب مصرف کنندگان، مسابقات مختلف یبرا -مسابقات  یسازمانده

 شوند. زیجوا ای ایهدا یمحصول و اهدا دیبه خر

 فروش یبرا یتلاش تهاجم"شود، به عنوان  یم غیتبل یاجتماع یدر رسانه ها ینام تجار یوقت : یاجتماع یدر رسانه ها غیتبل" 

 شود. یم یتر تلق یارتباط در سطح شخص یبرقرار ییشود، بلکه به عنوان توانا ینم یتلق

 یکه نمونه کوچک ییشود، جا یاستفاده م رهیغذاها و غ ،یلوازم بهداشت ،یمواد خوراک غیتبل یبرا یاستراتژ نیا  :محصول یایهدا 

 .ردیگ یمصرف کنندگان قرار م اریدر اخت گانیرا شیآزما یبرا

 که  یو اغلب توسط مصرف کنندگان در حال رندیگ یباجه صندوق در فروشگاه قرار م یکیاقلام در نزد نیا :در محل فروش غاتیتبل

 کنند. یم یداریهستند، آن را خر یمنتظر بررس

 ودکار و خ ،یدیاز آنها استفاده کنند، مانند کلاه، جاکل یتوانند به طور عمل یم انیاست که مشتر ییایهدا یاهدا ی:غاتیتبل یایهدا

 کند. یم جادیا یعاطف یوابستگ کیبماند و  انیدر کنار مشتر شهیکند هم یبه برند کمک م نی. ارهیغ

 برند نیآنلا ارتقای-4-6

از  یتر عیوس فیبه ط یابیدست یبرا نترنتیمختلف با استفاده از قدرت ا یاجتماع یبرند در بسترها غیتبل یبرا یبرند روش نیآنلا ارتقای

 یایزام کرده است. دایپ تیاهم یسنت غاتیبه اندازه تبل نیبرند آنلا یامروز، ارتقا یایدر دن نترنتیتوجه به آمار کاربران ا با مخاطبان است.

 به شرح زیر است: نیآنلا یبرندساز



 

 است یآن کمتر از سنت نهیهز. 

 کند یم یمعرف یشتریبرند شما را به مخاطبان ب نیا. 

 است ریهدفمند امکان پذ یارتقا. 

 آسان تر است نیمختلف آنلا گانیرا یبا استفاده از ابزارها جینتا یریگ اندازه. 

 بزرگتر دارند. یرقابت با شرکت ها یبرا یبودجه کمتر رایکوچکتر سودمندتر است، ز یشرکت ها یبرا 

 رضایت مشتری-7

کند.  یرا برآورده م یچقدر انتظارات مشتر یمشتر یدهد محصولات، خدمات و تجربه کل یاست که نشان م یاری( معCSAT) یمشتر تیرضا

 تیارض کند. یشوند، سلامت کسب و کار شما را منعکس م یانداز م نیطن دارانیخر نیخدمات شما چقدر در ب ایمحصولات  نکهیبا نشان دادن ا

کند.  یشرکت را مشخ  م کی یها تیاز محصولات، خدمات و قابل انیمشتر تیرضا زانیشود که م یم فیتعر یاریبه عنوان مع یمشتر

کند چگونه محصولات و خدمات خود  نییشرکت کمک کند تا تع کیبه  تواندیم ها،یبندو رتبه هایاز جمله نظرسنج ،یمشتر تیاطلاعات رضا

مشاغل  ،یصنعت یهاشرکت یامر برا نیباشد. ا انشیمشتر تیجلب رضا دیسازمان با کی یاصل تمرکز دهد. رییتغ ایبهبود  حون نیرا به بهتر

 .شودیسازمان اعمال م کیدر  یرگروهیو هر ز یرانتفاعیغ یهاسازمان ،یخدمات یهاشرکت ،یدولت یهاارگان ،یفروشو عمده یفروشخرده

 ،یترمش یمانند نظرسنج ییبا استفاده از ابزارها یمشتر یخواهد. در عوض، درک صدا یچه م یدانند مشتر یتصور کنند که م دیسازمان ها نبا

ت به دس خواهندیم انشانیدر مورد آنچه مشتر یقیدق نشیب توانندیها مابزارها، سازمان نیمهم است. با استفاده از ا اریمتمرکز بس یگروه ها

 رایت زمهم اس یمشتر تیرضا ها داشته باشند.فراتر از آن ایرا برآورده  یکنند تا انتظارات مشتر میمحصولات خود را بهتر تنظ ایآورند و خدمات 

 بالا منجر به حفظ تیدهد که رضا ینشان م قاتی. تحقریخ ایدوست دارد  دیده یرا که انجام م یشما کار یمشتر گاهیپا ایدهد که آ ینشان م

 یمشتر توانند نقاط درد یمهم است. آنها م زین یمشتر تیرضا نییپا ازیامت شود. یتر م یارزش طول عمر بالاتر و شهرت برند قو شتر،یب یمشتر

)مین هات و همکاران،  ارائه دهند یمشتر یبهبود محصول، خدمات و تجربه کل یبر داده را در مورد چگونگ یمبتن یها نشیرا آشکار کنند و ب

5155).  

 شود یم یمشتر یادارباعث وف. 

 یمشتر کیتا  دیبگو گرانیخود را به د یاحتمال دارد که تجربه منف شتریب یناراض یمشتر کیاست که همگان به آن اذعان دارند:  یقتیحق نیا

 یاستفاده م یاجتماع یمتحده از رسانه ها الاتیدرصد از مردم در ا 99با در نظر گرفتن  و تجربه مثبت را به اشتراک بگذارد کیخوشحال که 

 نکهیبل از انفر ق هاونیلیم یآن را برا تواندیبا شرکت شما داشته باشد، م یتجربه بد یاست. اگر مشتر شهیآسان تر از هم یکنند، اشتراک گذار

تواند به کسب و کار کمک  یم یبر اسا  بازخورد منف راتییتغ جادیو ا یمشتر تیدادن به رضا تیاولو از درب منزل خارج شوند، پخش کند.

 داشته باشد. یشتریب انیداشته باشد و به نوبه خود مشتر یکند تا نظرات بهتر

 کند یکمک م میبه منعکس کردن عملکرد ت 



 
 یبانیپشت میکه ت ندیگو یبلکه به شما م د،یکنند تا احسا  مخاطبان خود را بسنج ینه تنها به شما کمک م یمشتر تیرضا یارهایو مع ارهایمع

 باشند: دیمف یمشتر تیتوانند در درک سطوح رضا یم ریز یارهایمع شما چگونه است.

 انیبخش خدمات بد به مشتر نیکننده تر دیناام یما، پاسخ دهندگان گفتند که زمان انتظار طولان CX Trendsدر گزارش  :هیپاسخ اول زمان

 .دیکن ییشناسا عیسر ییپاسخگو یخود برا میت ییتواند به شما کمک کند نقاط درد را در توانا یم اریمع نیاست. ا

ت ، ممکن اسکنیدها حل و فصل مسائل را به سرعت با آنبتوانید تا  کشدیها طول مشما ساعت یبانیاگر کارگزاران پشت حل و فصل: زمان

 .دیبه سرعت حل کن نیهمچن - دیتلاش نکن عیپاسخ دادن سر ی. فقط برادیده رییخود را تغ یداخل یندهایباشد که فرآ دهیزمان آن رس

و تکرار مجدد مشکل شما هستند. اگر وقوع انتقال کاهش  دیجد ندهینما کیکننده تر از انتقال به  دیناام یکم یزهایچ نقل و انتقالات: تعداد

  .ابدی شیافزا دیبا یمشتر تیرضا ابد،ی

 دهد یم شیرا افزا یارزش طول عمر مشتر. 

ست. بر اسا  ا شتریب زیسود شما ن شیبمانند، بلکه احتمال افزا بندیدارد که وفادار بمانند و به آنها پا یشترینه تنها احتمال ب یراض انیمشتر

 .کنندیخرج م کنند،یم یسازرا ساده یکه تجارب مشتر ییهابا شرکت شتریکنندگان بدرصد از مصرف 91از  شی، بCX Trendsگزارش 

 دهد یم شیرا افزا یجذب مشتر. 

ار دارند انتظ انیاست. امروزه، مشتر یدیکل زین دیجذب افراد جد ی. براستیمهم ن یفعل انیاز مشتر تیحما یفقط برا انیبه مشتر یعال خدمات

 ازیبه آنها ن ریکه در طول مس یبانیگرفته تا هر گونه پشت یابیبازار ایتعامل فروش  نیاز اول -شود  هیتعب یکه خدمات ممتاز در طول سفر مشتر

 ادغام کنند. یبالا را در هر نقطه تعامل تیفیبا ک یخدمات مشتر دیبا ت،یموفق یخود برا یابیتیموقع یبرا وکارهاکسب دارند.

 نتیجه گیری-8

به سرعت در حال گسترش هستند و  تالیجید یکند. کانال ها یم جادیکنندگان آن ا نیتام یرا برا یا ژهیو یچالش ها نگیمارکت تالیجید

ها  الکان نیبدانند چگونه از ا دیبا ابانیها از آنها مطلع باشند. بازار رندهیکانال ها و نحوه استفاده گ نیاز نحوه عملکرد ا دیبا تالیجید ابانیبازار

 بیرق غاتیبا تبل یا ندهیآنها به طور فزا رایشود ز یدشوارتر م رندگانیجه گتو جلب خدمات خود استفاده کنند. ایموثر محصولات  یابیبازار یبرا

اطلاعات در  نیاز ا یبردارو سپس بهره آورندیرا که به دست م یمیعظ یهاداده لیو تحل هیتجز نیهمچن تالیجید ابانیشوند. بازار یغرق م

 یکردیور ازمندین تالیجید یابیدهد که بازار یگرفتن و استفاده از داده ها به طور موثر نشان م چالش .دانندیرا دشوار م دیجد یابیبازار یهاتلاش

 یهاکیشرکت از تکن کیباشد که  ازیمثال، ممکن است ن ی. برا(5106)نوصیر،  رفتار مصرف کننده است قیبر درک عم یمبتن یابیبه بازار

در  ند.ککننده استفاده رفتار مصرف دیو اشکال جد یشتر در مورد سفر مشتریکسب اطلاعات ب یبرا تیساوب یحرارت یهامانند نقشه یمختلف

آید. در دنیای آنلاین امروز، تمام کسب و کارها زند و یک اصل به شمار میآگاهی از برند حرف اول و آخر را می تمام مراحل دیجیتال مارکتینگ

های کنند تا در شبکهسایت نداشته باشند، سعی میدانند. حتی اگر وبسایت را از واجبات کسب و کار خود میسایت دارند و داشتن وبوب



 
پررنگی داشته باشند. محتوای دیجیتال و بازاریابی آن به قدری در میان کسب و کارها رایج است که اکنون  ها حضوراجتماعی یا دیگر کانال

ا را راهی همصرف کنندگان از کسب و کارها انتظار دارند تا یکی از ابزارها دیجیتال را در اختیار داشته باشند و بسیاری از کسب و کارها این ابزار

 .دانندمی یش رضایت و فروشارتقای برند و افزابرای 
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