


کارشناسی ارشد تجارت الکترونیک تهران•

عضو هیئت علمی مدرسه عالی کسب وکار ماهان•

مدیر گروه دوره های فروش مدرسه عالی کسب وکار ماهان•

دبیر سرویس کسب وکار مجله موفقیت•

مترجم سه عنوان کتاب•

مشاور مورد تایید سازمان نظام روان شناسی در حوزه مشاوره شغلی•

عضو هیئت علمی مرکز آموزش و مشاوره کسب وکار آوان•

عضو تیم مشاوران توسعه اشتغال وزارت کار در استان قم•

برند خصوصی و دولتی60همکاری با بیش از •

رویداد آموزشی130تدریس و سخنرانی در بیش از •

سال سابقه مشاوره و تدریس9بیش از •



مدیریت ارتباط

یبازاریابفروشبا مشتریان
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حرکت از غریبه تا عاشق
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Killer (مشتری مخرب)

Expectations
یانتظارات مشتر

Experience
یتجربیات مشتر
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مشتری را شناختیم، نوبت سفر مشتری است



جنگل را ببینید
!درگیر درخت ها نمانید



AIDAمدل ( ا ف

توجه و جذب
علاقه و تمایل

اشتیاق و خواستن
اقدام و خرید

Awareness interaction Dialogue Action

آگاهی
تعامل و 

درگیرشدن گفتگو

1898
E. St. Elmo Lewis



(توله)آگاهی . 1

(:غریبه)مخاطب بالقوه

oمتوجه می شود با مشکل و مسأله مواجه است

oبه دنبال یافتن راه حل مشکل و پاسخ به سؤالات خود است

oنسبت به ما و راه حل ما به عنوان یکی از پاسخ های موجود آگاه می شود

oگاهی به صورت اتفاقی و بدون قصد قبلی متوجه ما می شود

Segmentation Targeting Prospecting

Awareness

See you



:هدف مخاطب

فهم مشکل و راه حل احتمالی

:هدف کسب وکار

معرفی خود به عنوان یکی از راه حل ها و ارایه پیشنهاد ارزشمند برای •
علاقمندشدن مشتری به ادامه ارتباط

(توله)آگاهی . 1



Lead ( سرنخ یا مشتری راغ )؟چیست

داردLeadهر کس  وکاری تعریف خاصی از 

پاخور یک فروشگاه فیزیکی•

زنگ خور یک فروشگاه مجازی•

تعداد بازدید یک سایت•

تعداد ایمیل ها و شماره تماس های ارایه شده توسط مخاطب•

(سرد یا گرم)تعداد شماره تماس های مشتریان •

تعداد ایمیل های موجود در پایگاه داده یک کسب وکار•

تعداد فالوئرهای یک صفحه یا اعضای یک کانال•







رابزارهای آگاه سازی بازا

(یممستق)تبلیغات . 1
محیطی❑
شفاهی❑
چاپی❑
پیامکی❑
یرادیو و تلویزیون❑

(غیرمستقیم)روابط عمومی . 2
گزارش های خبری❑
اسپانسرینگ❑
رپورتاژ آگهی❑
نمایشگاه های تجاری❑
برگزاری یا حضوری در رویداد❑
(WOM)بازاریابی دهان به دهان ❑











(تخصصی و غیرتخصصی)تبلیغات آنلاین در سایت های واسط ❑
تبلیغات بنری ❑
(PPC)تبلیغاتی کلیکی ❑
بازاریابی محتوایی❑
(SEO)بهینه سازی برای موتورهای جستجو ❑
... (اینستاگرام، آپارات، یوتیوب و )شبکه های اجتماعی ❑
ایمیل مارکتینگ❑
خبرنامه آنلاین❑
تبلیغات ویدویی آنلاین❑

لابزارهای آگاه سازی دیجیتا



Interactionعلاقه و تعامل. 2
Like and evaluate you

oمخاطب به محصول علاقه نشان می دهد

oبه دنبال کسب اطلاعات بیشتر است

oمحصولات یا خدمات ما را ارزیابی می کند

oپیشنهاد رقبا را با پیشنهاد ما مقایسه می کند

oنقدها و نظرات را به صورت کلی بررسی می کند



علاقه و تعامل. 2

:هدف مخاطب

بررسی گزینه های مختلف برای شناسایی راه حل مشکل

:هدف کسب وکار

اعتبار دهی به خودش به عنوان راه حل متمایز•

(Lead)تبدیل مخاطب به مشتری راغب •



(گفتگو)اشتیاق . 3
میل به خواستن در مشتری شکل گرفته است•

ارزیابی ها دقیق تر می شود•

نقدها و نظرات را پیرامون ما جزئی تر بررسی می کند•

به دنبال شنیدن تجربیات مشتریان قبلی است•

استگزینه های انتخاب محدود شده•

شما به گزینه اصلی تبدیل می شوید•

آمادگی خرید در مخاطب شکل گرفته است•

Desire
Love and want you



(گفتگو)اشتیاق . 3

:هدف مخاطب

کسب اطمینان نسبت به شما به عنوان گزینه نهایی

(  ینهنسبت منافع به هز)کسب اطمینان نسبت به داشتن بهترین ارزش پیشنهادی 

:هدف کسب وکار

اعتمادسازی در مشتری به عنوان بهترین پیشنهاد و رفع ابهامات•

تسریع تصمیم گیری مشتری برای خرید مشتری•



(خرید/تقاضا)اقدام . 4

تصمیم گیری نهایی برای اقدام به خرید یا عضویت انجام می شود•

ندمشتری درباره جزئیات محصول، شرایط پرداخت، حمل ونقل و راه اندازی پرسش می ک•

مبادله مالی انجام می شود یا قرارداد بسته می شود•

Action
Buy and Demand you



(خرید/تقاضا)اقدام . 4

:هدف مخاطب

اقدام درباره راه حل متناسب، ارزشمند و قابل اعتماد

تجربه یک خرید مطلوب

:هدف کسب وکار

نهایی سازی•

تسریع روند خرید مشتری•



!ی کننددر دنیای واقعی مشتریان در یک مسیر خطی حرکت نم

آگاهی علاقه اشتیاق اقدام

قیف فروش( ب

1000
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William W. Townsend 1924 … Sales Funnel

قیف فروش•
قیف خرید•
قیف بازاریابی•



!قیف ها از راه می رسند



قاعده کلی در همه قیف ها



ام بزرگترین ابه
؟!در قیف فروش



حفظ و وفادارسازی مشتریان؛ حلقه گمشده قیف فروش

هزینه جذب هر مشتتری جدیتد، دنتد برابتر •

.حفظ یک مشتری موجود است

سود حاصل از تکرار خرید و ارجاع خریتد بته•

.شتر استدلیل پایین بودن هزینه ها، بسیار بی

هواداران یک برند، امروز مهمتترین سترمایه •

.آن محسوب می شوند



متناستتتتب بتتتتا پیشتتتترفت 
اه پاردایم های کسب وکار، دیدگ

از تمرکتتز صتترف بتتر جتتذب 
بتته محصتتولات، بتته خریتتدار

حفتتظ و ستتمت تمرکتتز بتتر 
.تغییر کردنگهداشت مشتری

قیف فروش کامل( ب



(Loyalty)مرحله وفاداری. 5

با مشتری به ماه عسل می روید•
یبانیکاهش هیجان خرید محصول و شروع احساس نیاز به حمایت و پشت•
پررنگ شدن نقش خدمات پس از فروش•
(CRM)مدیریت ارتباط با مشتریان فعال می شود•
صولتمرکز بر آموزش و توانمندسازی مشتریان برای بهره برداری از مح•
فتددر صورت حفظ رضایت مشتری ممکن است تکرار خرید اتفاق بی•



(Loyalty)مرحله وفاداری. 5
:هدف مشتری

یادگیری امکانات و شناخت بیشتر محصول یا خدمت•
تصمیم گیری درباره کیفیت محصول یا خدمات و خدمات پس از فروش •
تصمیم گیری درباره ادامه رابطه و تکرار خرید یا قطع ارتباط•

:هدف کسب وکار
تبدیل مشتری به مشتری وفادار •
هدایت مشتری به سمت هواداری و تعصب•
کسب رضایت مشتری و تکرار خرید•



(Advocacy & Promote)مرحله تعص  و حمایت و تبلیغ. 6

بیشترین تأثیر را در افزایش فروش و سودآوری دارد•

میوه درخت مشتری مداری است•

نتیجه اجرای درست مراحل قبل است•

مشتری مشعوف، این تجربه خوب را با دیگران به اشتراک می گذراد•

شود و مخاطب منجر به ایجاد آگاهی در مشتری جدید و ایجاد یک قیف سریع تر برای شما می•

ارجاعی، مستقیم به میانه قیف هدایت می شود



:هدف مشتری
لطف کردن به دوستان خود با معرفی برند یا محصول•

خودابرازی و فخر فروشی یا برند یا محصول شما•

انتقال احساسات حاصل از تجربه خود•

:هدف کسب وکار
افزایش گسترده قیف فروش و ایجاد قیف های جدیدتر و سریع تر•

تبدیل مشتری وفادار به سفیر برند•

ایجاد قبیله برند•

افزایش فروش و سودآوری حاصل از مشتریان ارجاعی•

(Advocacy & Promote)مرحله تعص  و حمایت و تبلیغ. 6



Lead Generation

تولید مخاطبین راغب
Lead Nutrition

پرورش مخاطبین راغب
Lead Conversion
تبدیل مخاطبین راغب به خریدار

Customer Retention

وفادارسازی و نگهداشت مشتریان قیف فروش
Sales Funnel



مدل ساعت شنی( د

BCDE

A

Lo
yal C

u
sto

m
er A





مسیر لدید مشتریان در اقتصاد دیجیتال

افزایش سرعت و کاهش تمرکز•

انتخاب مطلوب گسترده و تناقض انتخاب•

انتخاب بر اساس دیدگاه حلقه های امن و قابل اعتماد•

تغییر مسیر خرید مشتریان تحت تاثیر جامعه•

خرید یا تکرار خرید؛ تنها معیار وفاداری و حمایت نیست•

ارزیابی و پرسش گری با سایر مشتریان، نقش بسیار پررنگ تری دارد•

؛5Aمدل ( ه





5Aگام های طراحی مدل 
(Awareness)آگاهی: گام اول

(پرسونای مشتری)مشتریان شما ده کسانی هستند؟ .1

مشتری هدف از ده کانال های برای دریافت اطلاعات خود استفاده می کنند؟.2

(Touch point)شما از طریق کدام کانال های ارتباطی، امکان دسترسی به مشتریان را دارید؟ .3

:ابزارهای مورد استفاده
رسانه های تبلیغاتی آفلاین و آنلاین•

نمایشگاه ها و رویدادها•

(شرکت یا واسط)رسانه های اجتماعی و وب سایت •

موتورهای جستجو•

(word of mouth)بازاریابی دهان به دهان •

(ایمیل، پیامک، تماس تلفنی، معرفی حضوری)راهکارهای بازاریابی مستقیم •



(Appeal)لذب شدن : گام دوم

مشتری با دریافت ده اطلاعاتی علاقمندی بیشتری پیدا می کند؟•

دگونه می توانید مزایا و منافع محصول را به اطلاع مشتری برسانید؟•

ایجاد کنید؟( WoW factor)دگونه می توانید برای مشتری لحظه شگفت زده شدن •
ده دیزی در محصول یا خدمت شما مشتری را به تحسین و هیجان وادار می کند؟•

ایجاد کنید؟( مشتریان راغب)Leadدگونه می توانید •

:ابزارها

پاسخ و مشاوره رایگان به پرسش ها مشتریان•

خبرنامه/ صفحه فرود •

امکان تست رایگان/ محتوای ارزشمند رایگان •

دعوت از مشتری برای حضور در رویدادها/ موردکاوی های •

5Aگام های طراحی مدل 



(Ask)تحقیق و بررسی : گام سوم

ده اطلاعات تکمیلی می توانید به مشتری ارایه کنید؟•
تاثیرگذاران بر تصمیم مشتری و رهبران فکری ده افرادی هستند؟•
دگونه می توانید به افراد موثر بر تصمیم مشتری دسترسی پیدا کنید؟•
دگونه می تواند ارتباط با مشتری را با هدف اعتمادسازی حفظ کنید؟•

ابزارها
حضور در جوامع آفلاین و آنلاین مشریان بالقوه و اشتراک اطلاعات•
ارایه نظرات و دیدگاه های مشتریان قبلی در رسانه های مورد استفاده مشتری•
نقدها و بررسی های عمومی یا تخصصی پیرامون محصول در رسانه های مورد استفاده مشتری•
پاسخ به پرسش ها و ابهامات مشتری به صورت آفلاین و آنلاین•
بهره بردن از توصیه نامه ها، تاییده ها و مجوزها در راستای اعتمادسازی•

5Aگام های طراحی مدل 



(Act)اقدام : گام چهارم

اعتراضات و نگرانی های مشتریان برای خرید دیست؟•

دگونه می توانید ابهامات و اعتراضات را رفع کنید؟•

نید؟دگونه می توانید فاصله تصمیم تا اقدام را کاهش دهید و فرایند خرید مشتری را تسهیل ک•

دگونه می توانید مشتری را به مرحله بعدی یعنی هواداری هدایت کنید؟•

ابزارها
توسعه و افزایش دسترسی نقاط سفارش مشتری•

داستان موفقیت مشتریان راضی قبلی•

گارانتی و ضمانت محصول•

افزایش شیوه های پرداخت و ارسال •

5Aگام های طراحی مدل 



(Advocacy)طرفداری و هواداری : گام پنچم

دگونه می توانید تجریه خرید لذت بخشی برا مشتری رقم بزنید؟•

خدمات پس از فروش دگونه می تواند رضایت بیشتری از مشتریان جلب کند؟•

با مشتریان ناراضی دگونه برخورد می کنید؟•

کنید و او را به این کار ترغیب می کنید؟مسیر تکرار و ارجاع دیگران را دگونه برای مشتری هموار می•

:ایزارها
پیگیری خرید و نظرسنجی و پاسخ به ابهامات•

آموزش های مرتبط با محصول یا خدمت برای استفاده بهتر•

باشگاه مشتریان و امتیازبندی در ازای فعالیت•

حفظ ارتباط از طریق کانال های مطلوب مشتری•

5Aگام های طراحی مدل 






