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بازاریابی مدرن

راه برون رفت از بحران

دکتر محمدرضا کریمی علویجه

عضو هیأت علمی دانشگاه علامه طباطبایی  
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فوریت

بحران 
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ویژگی های بحران
ویژگی های مشترک بحران

 در  روابط علت و معلولی( اختلال)مبهم بودن شدید وضعیت و قابل تشخیص نبودن
؛(تقریباً پیش بینی ناپذیری)تواتر حوادث و اتفاقات 

بحران وضعیتی است که لزوم عمل و اقدام به حد اعلای خود می رسد؛
معه؛قدرت گسترده موقعیت بحران آفرین در تهدید حیات و بقای سازمانها یا حتی جا
قرار دادن سازمان یا جامعه در دو راهی های سرنوشت ساز؛
بحران از همگرایی رویدادهایی شکل می گیرد که به مجموعه جدیدی از رخدادها منجر

می شود؛
بحران فوریت را افزایش می دهد که باعث فشار، استرس و اضطراب افراد درگیر می

شود؛
بحران وضعیتی است که اطلاعات همواره ناکافی است؛
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گونه شناسی بحران
انواع بحران از نظر طول زمانی 

وقوع و بروز( سرعت)

بحران های دفعی، ناگهانی و غیر مترقبهبحرانهای تدریجی و خزنده

یش بحرانهای ناگهانی باسرعت به وجود می آیند، قابلیت پ
بینی کمی دارند، صراحت و روشنی آنها متمرکز است، 

آشکارند، از یک رویداد مشخص یک دفعه ای شروع می 
شوند، در یک زمان ثابت به وقوع می پیوندند؛

د بحرانهای تدریجی، به صورت تدریجی و تجمعی به وجو
می آیند، قابلیت پیش بینی زیادی دارند، از دیدگاه 

، (ندقابل تفسیر هست)مدیریتی واضح و روشن نیستند 
ان نقطه شروع آنها از یک سطح آستانه است، با گذشت زم

با احتمال وقوع آنها بیشتر می شود و از عدم انطباق جامعه
چندین جنبه از محیط به وجود می آیند؛
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گونه شناسی بحران
انواع بحران از نظر طول زمانی 

وقوع و بروز( سرعت)

بحرانهای تدریجی و خزنده

طبیعی

انسانی

بحران های دفعی، ناگهانی و غیر مترقبه

بحرانهایی در  
طبیعت

بحرانهای ناشی از 
اقدامات مخرب افراد

ثل  مانند انواع بلاهای طبیعی دفعی م
زلزله، سیل، رعد و برق و آتش سوزی

های مهیب، طوفان، آتش فشان، 
...سونامی، و 

ی،  بمب گذاری ها و تحرکات تروریست
جنگها و حملات افراد متجاوز؛ انواع  

خرابکاریها، بدنامی برند، شایعه 
پراکنی ها و دروغ پردازیها، رسوایی  

...های مالی و حیثیتی و 

مسایل زیست محیطی مانند افزایش
گازهای گلخانه ای و گرمایش زمین،  
آلودگی محیط زیست، خشکسالی، و

؛...

حاشیه نشینی، بحرانهای مالی و  
اقتصادی،خشونت، قومیت، مسایل  

جنسی و بیماری های روانی و جسمی  
...و 
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گونه شناسی بحران
انواع بحران از منشا وقوع و بروز

بحرانهای طبیعی
بحران های انسانی و

اجتماعی
بحران های انسانی  

طبیعی-
بحران های اقتصادی

و مالی
بحران های سیاسی  

و امنیتی
بحران های فرهنگی

و اجتماعی

مانند انواع بلاهای 
طبیعی مثل زلزله،

سیل، رعد و برق و 
آتش سوزی های 

مهیب، طوفان، آتش 
فشان، سونامی، 

...خشکسالی، و 

بحرانهای اقتصادی
:و مالی

بحرانهای سیاسی
:و امنیتی

بحرانهای فرهنگی
:و اجتماعی

مانند آلودگی محیط
زیست، برهم زدن 

ها، تعادل اکو سیستم
، گرم شدن کره زمین

گرد و غبارهای دوره 
...ای و 

بحران اقتصادی: جامعه
امریکا، بحران مالی  
جنوب شرق آسیا، 

بحران مسکن ایران؟، 
ان  بحران بیکاری؟، بحر

...فقر؟ 
بحران  : سازمان

نقدینگی، بحران 
تکنولوژی، بحران 

...اطلاعات 

انقلاب، بحران  : جامعه
مشروعیت سیاسی، 

شورش، کودتا، جنگ، 
بمب گذاری و 

تروریسم،
بحران  : سازمان

مدیریت، اعتصابهای 
،  کارگری، خلاء تخصص

ارتقا و انتصابهای 
سیاسی،

اعتماد، بحران : جامعه
هویت، نژاد پرستی، 
اعتیاد، ایدز، حاشیه 
نشینی، فرار مغزها،  

حوادث جاده ای؛
تنبلی و : سازمان

مسئولیت گریزی، کم 
وغ  کاری، بی انگیزگی، در

گویی، زیراب زنی
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گونه شناسی بحران
ی

شبین
ت پی

ن از نظر قابلی
حرا

انواع ب
یبحرانهای قابل پیش بینو ظهور

بحران های غیر قابل پیش  
بینی

بحران های حالت میانه

برخی از بحرانهای طبیعی، اقدامات نادرست و آشکار 
مدیران، مانند بحران آب در ایران؛

11بحران )بحرانهای دفعی و آنی، مسایل جدید و نوظهور 
، بیماری های جدید، تکنولوژیهای جدید(سپتامبر

بل این بحرانها گرچه به طور ناگهانی بروز می کنند اما از ق
های تجربیاتی در جهت مقابله با آنها وجود دارد؛ مانند شوک

قیمت نفت، رکود مسکن
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گونه شناسی بحران
انواع بحران از نظر شمول و فراگیری

بحرانهای فردی
بحران های 

گروهی یا بخشی
بحران های 

سازمانی
بحران های جامعه 

(ملی)
بحران های جهانی

بحران های 
کیهانی

بیماریها، سوانح
و تصادفها، 
ی،  مسایل حیثیت
فوت افراد،

آتش سوزی در 
یکی از انبارها

ورشکستگی، 
منسوخ شدن 

یتکنولوژی اصل

زلزله، فقر، 
بیکاری، تهدید

خارجی،

جنگ جهانی، 
بحران های مالی 
جهانی، ایدز، گرم 
شدن کره زمین، 
نازک شدن لایه 

...ازن 

برخورد ستاره  ها، 
UFOs ،
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جمع بندی انواع بحران
انسانی طبیعی عامل

زمین

هوا

آتش

آب
سایر

اداری و اقتصادیسیاسی،
بهداشتی

حمل و نقل 
اجتماعی و فرهنگی
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بحران به شمار می شرود؟19-آیا کووید

کرونا یک بحران جهانی است از نظر همه گیری و یک بحران 
.انسانی و طبیعی که غیر قابل پیشبینی است
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شاخص های سنجش شرایط بحرانی

شاخص های 

سنجش شرایط

بحرانی

وقفه در جریان  
عادی زندگی مردم

ها، وقفه در تولید کالا
خدمات و ارتباطات

خسارات مالی و 
اقتصادی

تلفات و ضایعات  
انسانی

تخریب محیط 
زیست

میزان مشکلات  
عاطفی و روانی

میزان مشکلات  
اجتماعی
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سطوح بحران

لازم است جهت مدیریت بحران سطح آنرا  

اندازه گیری نمود و بر آن اساس حجم عملیات

مقابله را طرح ریزی کرد؛
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علل بروز بحران

حوادث، سوانح و رویدادهای پیش بینی نشده و گسترده شدن آنها؛

عدم توجه به نیازهای جامعه، عدم کفایت منابع؛

 ؛(تبدیل مسایل عملیاتی به بحران)امات نادرست مدیران

 ؛(ی اهمیتپرداختن به مسایل ب)مسایل استراتژیک به درستی شناخته نمی شوند یا اولویت بندی صحیحی انجام نمی شود

 ؛(راه حلهای در نظر گرفته شده اثربخشی ندارند، مرحله اقدامات نادرست)مسایل استراتژیک به درستی حل نمی شوند

زمان تصمیم گیری و تصمیم سازی درباره مسئله از کف رفته است؛

تجمع مسایل و تعویق امور؛: سایر علل و عوامل بحران ساز
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نشانه های بحران
تقریباً هیچ نشانه قطعی برای پی بردن به بحران وجود ندارد؛

 ؛(ایران و امارات)توقف رشد یا عدم رشد متناسب با منابع ها در مقایسه با جوامع رقیب

 ؛(عهبی خبری از نیازهای فوری جام)اختلال در سازوکارهای اطلاعاتی و ارتباطاتی با مردم

عدم یا کاهش خلاقیت و نوآوری و عدم توجه به پیشرفتهای تکنولوژیک؛

غفلت یا عدم مدیریت صحیح مسایل استراتژیک؛

 ؛(اتلاف)تخصیص منابع و سرمایه گذاری های اشتباه

اتکا شدید به گذشته و تمرکز توجه به مسایل درونی؛

ثبات خدمت بسیار طولانی مدیران یا بی ثباتی شدید؛

کاهش شدید انگیزه کارکنان، استخدام و اخراج نابجا؛: مسایل حاد در منابع انسانی

عدم توسعه اقتصادی متناسب با شرایط جامعه؛
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پیامدهای بحران

تهدید جدی بقای جامعه، حتی نابودی آن؛

سرمایه  ،(متخصص)منابع مالی، مدیریت، نیروهای انسانی : از دست رفتن منابع حیاتی

؛....(اطلاعات، ،دانش فنی )و تکنولوژی 

لطمه شدید به روند توسعه جامعه؛

به طور کلی زمینگیر نمودن جامعه و درگیری بلندمدت؛

تبعات جبران ناپذیر اقتصادی، فرهنگی و اجتماعی حتی سیاسی؛
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تصمیم گیری در بحران: مدیریت بحران

:ماهیت مدیریت بحران

انواع شرایط تصمیم
اطمینان

ریسک

عدم اطمینان

بحران
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نقش تصمیم گیری

ای  فرایند انتخاب آگاهانه از میان بدیل ها جهت رفع یک مسئله بر: تصمیم گیری

رسیدن به هدف؛

توجه به سیاست عمومی در تصمیم گیری ها؛

مهم ترین وظیفه مدیریت؛: تصمیم گیری

 ؛(راهبردی، مدیریتی، عملیاتی)انواع مسایل

مدلهای گوناگون در تصمیم گیری، مدل کلاسیک تصمیم گیری؛

نقش محیط سازمان و شخصیت افراد در تصمیم گیری ها؛
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ماهیت تصمیم گیری در بحران

انسان دچار گیجی و ابهام می گردد؛

اطلاعات تحریف می شوند؛

تصمیم گیری مشارکتی دچار اختلال می شود؛

اجبار به اطاعت و پیروی از دستورات از پیش تعیین شده؛

غافلگیری و در نتیجه عدم آمادگی برای تصمیم گیری؛

رویش و رشد عوامل مزاحم و قدرت یافتن آنها؛

 ؛(ریسک همه یا هیچ)نیاز به اقدامات شدیداً جسارت آمیز
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مشکلات اجرایی در تصمیم گیری

 می  به نوعی اصالت و محوریت پیدا)در مواقع بحرانی، اجرا اهمیت بیشتری می یابد

؛(کند

فاصله زیاد میان تصمیم گیران و مجریان؛

 ؛(موازی کاری)روی هم افتادگی اجرایی

ازدست رفتن انگیزه ها در بخش اجرا؛

موانع در کانالهای ارتباطی و اطلاعاتی میان برنامه ریزان و مجریان؛

ناهماهنگی میان بخشهای بحران زدن با سایر واحدهای سازمان؛

 (دانش، تجربه، تخصص و )توان اجرایی اندک...
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روش های مطالعه بحران

مطالعه تجربی یمطالعه تطبیق مطالعه موردی

به در نظر گرفتن انواع بحران ها

صورت انفرادی و استخراج 

متغیرها و عوامل تاثیرگذار 

مرتبط؛

های یافتن الگوها و موقعیت

نسبتاً مشابه و شبیه 

سازی تجارب؛

تلاش برای یافتن روابط
شوک )میان متغیرها 

مدیریتی و مدیریت 
؛(بحران
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مدیریت بحران

م  مدیریت بحران عبارت است از ایجاد آمادگی و فراهم نمودن تمهیدات و تدارکات لاز
سازمانی برای دفع  و رویارویی با بحران و یا به حداقل رساندن آثار تخریبی آن؛

آنها، در علمی کاربردی که به وسیله مطالعه سیستماتیک بحرانها و تجزیه و تحلیل
نمود یا در  جستجوی یافتن ابزاری است که با کمک آنها بتوان از بروز بحرانها پیشگیری

صورت بروز، اثرات تخریبی آن را به حداقل رسانید؛

ن دسته مدیریت بحران بر ضرورت پیش بینی منظم و کسب آمادگی برای رویارویی با آ
از مسائل داخلی و خارجی تاکید دارد که به طور جدی شهرت، سودآوری و یا حیات  

.سازمان را تهدید می کنند
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مدیریت بحران و مدیریت استراتژیک

دارندزیادیشباهتاستراتژیکمدیریتوبحرانمدیریت:

تمدیریفراینددربایدبحرانمدیریتگویندمیهمکارانش،ومیتراف
کمشتریکدیگرباعاملششدردواینچونشودیکپارچهاستراتژیک

رند،داتأکیدمحیطباروابطبر:اندقراراینبهاشتراکوجوهاین.هستند
باسازمانارشدمدیریتدارند،حضورآندرذینفعانازایپیچیدهمجموعه

زاتوصیفیدهند،میقرارتأثیرتحتراسازمانکلدارند،کاروسرآنها
هستند؛نوظهورفرایندهاینمایانگروهستندثابتالگوییک
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چرخه بحران

ات اقدام)پیشگیری 
(پیش از بحران

اقدامات )آمادگی 
قبل از بحران و 

(حین بحران

مقابله یا پاسخ 
اقدامات هنگام )

(بحران

اقدامات )بازسازی 
(پس از بحران
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وظایف مدیریت بحران: چرخه بحران

شناسایی و ارزیابی
:سریع بحران

یبرنامه ریزی ضربت

سازماندهی 
گروههای عملیاتی

تصمیم گیری و 
اقدام

بودجه و تخصیص 
تخصیص تجهیزات، منابع

وسایل وادوات

هماهنگی

فرماندهی

نظارت و کنترل 
عملیات

دیریت عملیات 
:نجات در بحران



MRK.KARIMI20 Weblogibc-co.comMRK.KARIMI20

فرآیند اجرای عملیات مدیریت بحران

فوریت های عملیاتی
کاهش )و اظطراری 

(خسارت جانی

عملیات کاهش 
خسارات اقتصادی

عادی کردن جریان 
زندگی و معاش
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1-اقدامات عملیاتی در مدیریت بحران

ری،ردگیبحران،هاینشانهبهجدیتوجهپیشگیری،ممکنحدتا:کنندهپیشگیریاقدامات
Dashboardتدوینلازم،مهارتهایاندوختنپیرامونی،محیط(پایش)دقیقوعمیقدرکوشناخت

Panelهاگلوگاهبرباتمرکزمدیریتی(bottleneck)

پذیرییبآسکاهشجهتاقداماتبینیپیشمدت،کوتاهومدتطولانیآمادگی:بینیپیشوانتظار
رسانی؛آسیبو

نمودنمادهآ:(بدبینانهبینانه،واقعبینانه،خوش)نویسیسناریووسازیسناریو
ونتایجبینیپیشمنابع،بهینهتخصیصوبندیاولویتشده،بینیپیشحادثهنوعتوجهبابرنامهوطرحها

ممکن؛حدتاسناریوهرپیامدهای
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2-اقدامات عملیاتی در مدیریت بحران 

(شایستگیوظرفیت)تواناییکهواحدهاییوافراد:بحرانمدیریتتیمیاگروهستاد،تشکیل
رایی؛اجافرادسطحدرچهوگیرندهتصمیممدیرانسطحدرچهباشند،داشتهراغیرعادیشرایطبابرخورد

؛بحرانباعملیشدنروبروبرایطرحهاآزمایشیاجرای:مانورها

؛(نیویورکخیالیزلزلهدلاربلیون4فیلم)تخیلیفیلمهایعملی،تقلیدنقش،ایفاتکنیک

؛(مخالفنقش)مخالفوموافقچرخشیمجادله

ای؛وظیفه-ایپروژه:(یدکی)دوجانبیساختارتشکیل
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قوانین و مقررات مدیریت بحران
قانون اساسی و 

یقوانین بالادست

سیاستهای کلی 
نظام

قانون تشکیل 
سازمان مدیریت 

بحران کشور
آیین نامه مربوط

طرح جامع امداد  
و نجات
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جمع بندی مدیریت بحران

آید؛میسراغبهزودیادیرواستگریزناپذیربحران

باشید؛آمادهپس:فرصتهاستوکاهشتهدیدهاافزایشفعلیروند

دارد؛اهمیتمدیریتقدرتوپذیریضربهمیزانبحران،خودازجدا

است؛بعدیچندوپیچیدهبسیارموضوعیودارداقساموانواعبحران

است؛بازسازیمقابله،آمادگی،پیشگیری،شاملبحرانمدیریت

دارند؛بحرانتبعاتکاهشدرمهمیبسیارنقشآمادگیوپیشگیری

است؛کلیدیشاخصیکبحراندرمدیریتشایستگیوصلاحیت

سخت؛انسانهایوسختروزهای
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زنند؟بحران کووید چگونه به کسب و کارها آسیب می

سرمایهبهدسترسیچالش

انسانیمنابعچالش های

تامینزنجیرهچالش

مراقبتیخدماتارائهونظافتیهزینه هایافزایش

تقاضاکاهش

بازاریابیچالش

شرکتهایبرنامهواهدافدرتغییر
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ریسک های پیش روی کسب و کارها

ریسک های 
کسب و کار

سطح بین 
المللی

/ سطح ملی
اقتصادی

/  سطح صنعت
کسب و کار
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ریسک انواع مشاغل
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تاب آوری در مدیریت بحران

اکتورهافریسکوهابحرانبرابردرمقاومتتواناییمعنیبهشرکتیمفهومدرتاب آوری

کهسیستمیوساختاریهایتواناییازاستعبارتکسب وکارهادرتاب آوری.است

ریتاب آو.باشندداشتهرابحران هابامقابلهبرایلازمظرفیتشرکت هامی شودباعث

بقابهنامطلوبشرایطوجودبابتوانندکهمی آوردبوجودکسب وکارهابرایقابلیت هایی

تبلندمدبقایبهتاب آوریظرفیت.گیرندقراررشدوبازگشتمسیردرودادهادامه

.می کندکمکشرکت
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استراتژی های تاب آوری در مدیریت بحران

استراتژی های  
تاب آوری

سرمایه 
انسانی

بازاریابی و 
فروش

مدیریت مالیزنجیره تأمین

تفکر 
استراتژیک و 

کارآفرینانه
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استراتژی های منابع انسانی در مدیریت بحران

دورکاریدرسرمایه گذاریوآموزشتقویت-1

استکارگررفاهآیندهگرودرکارآینده-۲

کسب وکاربازتعریفبرایاستفرصتیکروناویروس-۳
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روناپیشنهاداتی برای مدیریت منابع انسانی در دوران ک
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استراتژی های بازاریابی و فروش در مدیریت بحران
1۹-سه افق برای پاسخگویی اثربخش بازاریابی و فروش در دوره بحران کووید
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استراتژی های بازاریابی و فروش در مدیریت بحران

ی اولویت بندی اقدامات برا
بازیابی سریع درآمد
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استراتژی های بازاریابی و فروش در مدیریت بحران

ی اولویت بندی اقدامات برا
بازیابی سریع درآمد
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استراتژی های زنجیره تأمین در مدیریت بحران
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استراتژی های زنجیره تأمین در مدیریت بحران

امکانات برنامه ریزی کنیدایمنی افراد را حفظ کنید و سپس برای نیروی کار و دسترسی به.

ایجاد قابلیت رؤیت خطرات تأمین.

برای ارزیابی و رفع آسیب پذیری های زنجیره تأمین«اتاق جنگ»تجهیز.

کنیدبه منظور حفظ عملکرد زنجیره تأمین اقدامات موقتی فوری را تصویب.

فوریاقدامات

تعدیل ظرفیت و منبع یابی جغرافیایی در واکنش به شرایط پیشرو

انعطاف پذیری حمل ونقل و تدارکات

کنیدبرای فاز بهبود کوتاه مدت در مناطق آسیب دیده، برنامه ریزی.

مدتبلنداقدامات
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استراتژی های مدیریت مالی در مدیریت بحران
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استراتژی های مدیریت مالی در مدیریت بحران
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حرانتفکر استراتژیک و کارآفرینانه در مدیریت ب

استبحراندورهدرشجاعانهیادگیریزمانحالا

استیادگیریوشجاعتنیازمندبحران

کنیدبازآفرینیمرکزازراخودکاروکسبمدل

کنیددگرگونمتهورانهراخودکاروکسبپرتفولیوی

بحرانباهمگامیادگیری

بخشیدسرعتراخودداده هایمرور

شویدمتمرکزتکنولوژیبر

یادگیریوآزمودن

ندهیدانجامتنها
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یک و  تفکر استراتژ
کارآفرینانه در
مدیریت بحران



MRK.KARIMI20 Weblogibc-co.comMRK.KARIMI20

حرانتفکر استراتژیک و کارآفرینانه در مدیریت ب

تنگنااینازرفتبرونبرایالزامپنج

داریمنگهمسطحوپایدارصورتبهرابیماریشیوعمنحنیبایدآنکهاولاولویت.

(برگردانیم)آوریمدستبهجدیدیکننده هایمصرف

تالیدیجتحولبهبایستیمی دهندتطبیقکروناپساجهانباراخودشرکت هاکههمچنان

.بدهندشتابنیزخودشان

پذیریانعطافطریقازمزیتخلق

مشترکمنافعراستایدراهدافبسیج

ندهیدانجامتنها
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توصیه هایی برای تاب آوری شرکت ها و کسب و کارها
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اثرات شیوع کرونا بر برخی از حوزه های اقتصادی در جهان

اثرات شیوع  
کرونا

بازار نفت

رفتار مصرف 
کنندگان و 

مشتریان

کاهش تولید
بازارهای 

مالی و سهام

...



MRK.KARIMI20 Weblogibc-co.comMRK.KARIMI20

اثرات شیوع کرونا در اقتصاد ایران

اثرات شیوع کرونا

شوک به عرضه 
نیروی کار

بسته شدن 
مرزهای زمینی

کاهش قیمت نفت

کاهش فعالیت های 
اقتصادی چین به عنوان 

بزرگترین مشتری  
پتروشیمی

کاهش تولید 
محصولات شرکت 

.ها

تعطیلی کسب و 
کارهای صنعت  

گردشگری

افزایش میزان 
مطالبات مشکوک 

الوصول
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بازاریابی مدرن چیست؟

ملکردعبرفناوریتأثیربهمستقیمواکنشدراخیرسال هایدربازاریابیحوزه
ناوریفحاضرحالدر.استکردهتغییرچشمگیریطرزبهمدیریت،گسترده تر

تلاش هایدرسنجشواجرابرنامه ریزی،طراحی،جنبه هایهمهبرتقریباً
–صنایعتمامیدرتغییرباوجود.استگذاشتهتأثیرسازمان هابازاریابی

صنعت–حوزه هاسایروبادوامکالاهایمالی،خدماتمصرفی،محصولات
ریابیبازادرتحولبهوقتیخود،ابتکاریوشتابناکماهیتدلیلبهفناوری
بازاریابیتلاش هایبرایالگوییبهبدلوداردمسئولیتقبولبهتمایلمی رسد

ه تنهانفناوریحوزهمحصولاتبازاریابیدرتغییرات.استشدهمدرندیجیتال
دهستنصنعتآندرخودمهارت هایتقویتدنبالبهکهبازاریاب هاییبرای

وارت هامهکسبدنبالبهکهصنایعسایردربازارایاب هابرایبلکهدارد،اهمیت
.استمهمنیزهستند،جدیدشیوه های
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اصل بازاریابی مدرن10

.استنخستگامصرفاًفناوری1.

.استجدیدبرندتجربه2.

.استحاکممشتریباارتباطازجدیدینوع3.

.باشیدارتباطدرمشتریانباآفلاینوآنلاینبه صورت4.

.می کندحکمرانیهمچنانتحویلوارتباطاتارزش آفرینی،5.

.هستندجدیدحیاتیشریانآزمونوداده ها6.

.می کندحکمرانیهنوزخلاقیت7.

.نکنیدکارتنهاییبه8.

.باشیدخیرخواه:بزرگترهدفسویبه9.

.استکردهتغییربازاریابیرهبری10.
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.فناوری صرفاً گام نخست است

ایتجربه هخلقبرایجدیدشیوه هایفناوریاساساً،.استدادهتغییرراهمه چیزفناوری
یلیاردهامبهدسترسیوفعالانسایرومشتریانباارتباطبرایجدیدرسانه هایمشتری،

کردهمکنمرابازاریابیفعالیت هایوبرنامه هابرتأثیرگذاریومشتریرفتارفهمبرایداده
تازهماابی،بازاریآیندهبرفناوریعمیقتأثیربامقایسهدرپیشرفت ها،اینهمهبااما.است
.ایستاده ایمیخکوهنوکروی

ولاتمحصبازاریاب هایامامی شود،گسترده تروپیشرفته تررفتهرفتهفناوریهرچند
تانسیلپکاملتحققبرای.استگامنخستینصرفاًفناوریکهکننددرکبایدفناوری
هانیرواینهمهشناساییباتنها.می دهدرخفناوریوفرایندهاافراد،درتحولفناوری،

بهیبازاریابتحولاتدرفناوریکهکاملیمنافعازمی توانندمدرنبازاریاب هایکهاست
.شوندبهره منددارد،همراه
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تجربه برند جدید است

کهصورتدینببود،سادهبسیارشرکتفروشومشتریتصمیم گیریفرایندسنتی،بازاریابیدر
وفادارریانمشتبهشدنتبدیلمسیردرومی شدندشرکتبازاریابیوفروشقیفواردمشتریان

فناوریعظیممحصولاتداشتنهرچندامروزه،.می کردندمختلفیانتخاب هایهمیشگی،و
چهآنلاینچهمشتریپیرامونتماسنقطههراماداشت،خواهدوداردزیادیبسیاراهمیت
رفتار،شرکتاجتماعیهدففروشگاه،ازخریدمحصول،دانلودتوییت،ازوسیعیطیف–آفلاین

ریانمشتبرایرابرندکهدهدشکلراتجربیاتیمی تواند–سازمانیفرهنگواجراییمدیر
.می کندتعریف

بهرمنحصجایگاهومی کنندعملمشتریتجربیاتاینازبسیاریاتصالنقطهدربازاریاب ها
صرفاًنمی توانندفناوریمحصولاتبازاریاب هایکار،اینبرای.دارندبرندآیندههدایتدرفردی

بایدآن ها.کنندایفارامعامله گرنقشمشتریباتعاملاتدرونمایندتمجیدوتعریفمحصولاز
وکاملتجربیاتدارند،برندوشرکتبامحکمیپیوندهایکلدرکهمشتریانیبرای

رایبقدرتمندابزاریوهستندجدیدرقابتینبردمیدانتجربه ها،.کنندخلقراهمه جانبه ای
.رقباازتمایزایجاد
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نوع جدیدی از ارتباط با مشتری حاکم است

میشگی،هروابطبهپراکندهومنفردتعاملازکهاستاینبرندبامشتریروابطواقعیتامروزه•
هکجاییتاگوناگون،شیوه هایبهمشتریان.استیافتهتکاملهمه جانبهوهمزیستی
استببازاریاهراصلیمسئولیتاینوهستند،برندصاحبکنند،عملوبخواهندبازاریاب ها

لهمعاددررامشتریانآنها،باهمکاریومشتریبهدادنگوشمداوم،بازخورددرخواستباکه
ی خواهند؟مبرندازچیزیچهدقیقاًمشتریان.نمایندبدلجدایی ناپذیربخشیبهشرکتبرند
اما،کنندعملمشتریمیلمطابقهمیشهنیستندمجبوربازاریاب هانمی خواهند؟چیزیچه
.بگویندمشتریبهراآندلیلبایدصورتایندر
ساساحوتفکرنحوهازعمیقیدرکبازاریاب هاکهاستاینمستلزممشتریباقویارتباط•

ازفادهاستدلایلمورددربلکهخدمات،یامحصولاتمورددرفقطنهباشند،داشتهمشتریان
امرنای.باشندداشتهعمیقدرکیبایدنیزآنهاازاستفادهچگونگیوخدماتیامحصولات

درشتریانمکهمشکلاتی–استمشتریانرفتارهایوانگیزه هابهنسبتقویبینشمستلزم
.هستندآنبهرسیدنبرایتلاشدرکهاهدافیوهستندآنهارفعبرایتلاش
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به صورت آنلاین و آفلاین با مشتریان در ارتباط باشید

بهره مندیمسؤولیتشرکتپیچیده،محصولاتفروشدرهنگامفناوری،حوزهدر•
می کندمتعهدرابرندیهردسترسدرداده هایمیزانامروزه.داردبرعهدهرامشتری

ینعدرامانمایند،تأمینراآنهاممکنتماسنقطههردروبشناسندراخودمشتریان
یتنهایبهداشبوردیهیچ!استاهمیتواجدکماکانمشتریانباواقعیملاقاتحال،

فراهمست،ادرگیرمشترییکباعمیقمکالمهیکمحصولکهراغنیبینشینمی تواند
کناردرامامی کنیم،زندگیدیجیتالدنیایماهمههرچنددریافتAdobe.کند

هبهمهنوززندهرویدادهایتحقیقات،وتمرکزگروه هاینظیرسنتیکیفیروش های
اهدشمی کندبرپاجهانسراسردرکهرویدادهاییدرشرکتاین.استباقیخودقوت

ارکاینبرایرابزرگتریمکان هایروزبهروزواستمشارکتازبی سابقه ایسطوح
تقدربهچیزیهیچکهداشتخواهدباورهمیشهشرکتاینکهچرامی کند،انتخاب

وگیرندبالهامبیاموزند،تامی شوندجمعهمگردمشتریانشانونمی زند،ضربهشرکت ها
.شوندسرگرمهمقدری
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ارزش آفرینی، ارتباطات و تحویل همچنان حکمرانی می کند

برایمی تواند–فناوریپیشرفتهمحصولاتدربه ویژه–درک شدهارزشارزیابی•
ازیانمشترکهاستگوناگونیمزایایهمهدرک شدهارزشدرواقع،.باشددشوارمشتریان

یصرفه جویکهمبالغیهمهنیزومی آورند،دستبهمحصولیکازاستفادهوخرید
فایده هاوهزینه هاانواعسایربلکهنیست،مالیزیان هایوسودچیزهمه.می کنند
کهباشیدداشتهتوجه.دارندوجودنیزعاطفیواجتماعیروان شناختی،همچون

همچنینشارز.نیستکافیامااستلازمتنهاییبهبازاریابیموفقیتبرایارزش آفرینی
.شودتحویلومنتقلکارآمدومؤثرنحوبهباید

ردنکسادهبرایاستراه هایییافتنفناوریمحصولاتبازاریابیهنگامدرمهمنکته•
ایو–می شودمشتریعایدکهمنافعیومحصولعملکردوکاراییمورددرتوضیح

.نمایدکمکمحصولازقدردانیودرکدرمشتریبهتا–هزینه هادرصرفه جویی
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داده ها و آزمون شریان حیاتی جدید هستند

Amazon،Capital One،NetflixوPandoraتامی کننداستفادهآزمونهزاراناز
مختلف،یبینش هااینموفقیت آمیزبه کارگیریبرای.نمایندبهینهراخودبازاریابیتلاش های
ونمودهیکپارچهراداده هاتاکنندفعالیتسازمانبخش هایتمامکهاستلازمهمچنین
بترکیمستلزمامراین.نمایندایجادراتصمیم سازیداشبورهایولحظه ایداده ایالگوهای

داده هایعمومی،روابطاجتماعی،مثالبرای)رفتاریداده هاینظیربازاریابیورودی های
فروش،حوزه هایمثال،برای)حوزه هاستسایرورودی هایبا(رسانه ایعملکردووبسایت
دری تواندنمبازاریابیامروزین،دنیایدر.(مالیبخشوتولیدبخشمشتری،باارتباطمدیریت

.کندعملخلأ
ابارتباطمدیریتوبازاریابیبرتسلطهنرهنوزداده ایعلوماینهمهعلی رغمحال،اینبا

اربات هکهاستدلیلهمینبهدقیقاًوکرد،خودکارراهمه چیزنمی توان.داردوجودمشتری
هنوزداوریوغریزهقوه.نمی شوندبرنامه ریزیمستقلبه صورتبازاریابیامورانجامبرایهرگز

.استبودهمهمهمیشهو–استمهمهم
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خلاقیت هنوز حکمرانی می کند

وده،نمخلقبازاریاب هابرایراداده هاازمملوجهانیکهفناوریمتحولانهتغییراتهمهوجودبا•
ایجادبهرقادهمیشهبازاریابیکهعاطفیتله.داشتبالاییخلاقیتبازاریابیدربایدهمهنوز

.استضروریکاملاًهمهنوزبوده،مشتریبرایآن
تهگذشدرشایدافسانهاین.متنفرندداده هاازخلاقافرادمی گویدکهداردوجودافسانه ای•

باچهببینند،راخودکارتأثیرمی خواهندامروزواقعاًخلاقافرادازبسیاریاماداشته،واقعیت
 هایدادهمجموعهباچهشدهگذاشتهاشتراکبهاجتماعیشبکه هایدرکهمعیارهاییبررسی

بادمی توانخلاقیتکهمی کننددرکآن ها.می آورنددستبهآنلاینرفتارازکهبزرگتری
رودیوباانطباقطریقازمی تواندآنهاخلاقانهخروجیاینکهوشودشکوفاداده هاازاستفاده

McKinsey)همکارانومک کینسی.شودقدرتمندتربازار & Co.)تحقیقاتمی گویند
فاختلا»دارند،داده هاوخلاقیتکردنادغامدرموفقیمدیریتکهشرکتهاییمی دهدنشان

.کرده اندگزارشرا«درآمدیرشددردوبرابری
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دردهابرنموفق ترین.بگیردشکلشرکتیکدرونازالزاماًخلاقیتنیستلازم
وانمشتریاجتماعتوسطهستند،شرکتخودتلاشحاصلکهاندازههمانبهحاضرحال

تقویتراتخلاقیفرایندمی تواندشکلهربههم آفرینی.گرفته اندشکلبرندیکشرکای
نفعهبکهبه طوریهمفکرشرکایباهمکاریدرخواهمشتریانبامستقیماًخواه–کند
.باشدنهاددوهر
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به تنهایی کار نکنید

ازارببهمستقلاًرافناوریمحصولاتکهاستدشوارچالش برانگیز،وپیچیدهبازاریکدر•
باهمکارینتیجهدریامحصولاتاینازغیرمستقیمیامستقیمبهره مندیاستبهتر.فرستاد
.گرددعرفیمبزرگترچیزیکازبخشیبه عنوانپلتفرم،یکبهپیوستنبایاباشددیگران

شرکتسطتوکههستندمرتبطامامتنوعخدماتومحصولاتازترکیبیدربرگیرندهپلتفرم ها
ارزشندمی توامی شودایجادکل،یکبه عنوانپلتفرمیکطریقازکهمزایایی.می شوندارائه

.دهدارتقاجداگانهبه صورترامحصولاتیااجزاازهریک
یکایبرمی تواند–ثالثاشخاصبامشترکسرمایه گزارییاخارجیهم پیمانانبا–همکاری•

اکوسیستمبدوننمی توانستAdobeشرکتکاروکسب.کندارزش آفرینیفناوریبرند
ادغامشاملکهشرکتاینپیچیدهراه حل های.برسدحجمیچنینبهخودبزرگشراکتی

لاتمحصوازراارزشبیشترینمشتریانشدهسبباست،غیرهومشاورهآموزش،محصولات،
.نمایندمحققوپیاده سازیشرکتاین
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خیرخواه باشید: به سوی هدف بزرگتر

عملکردیادندرمی کنند،کارآنهاباکهشرکت هاییدارندانتظارفزاینده ایبه طورمشتریان
بهکهراارزنده ایکمک هایابتداازAdobeبنیان گزاران.باشندداشتهنیزخیرخواهانه ای

امروزهبتااجتماعیاثرگذاریبرتأکید.کردنداعطابود،ضروریآنهارسالتبرایدلایلی
هماهنگتلاش هایازفراتر.استداشتهشرکتاینفرهنگدرعمیقیریشه های

تأثیربهAdobeمی شود،سازماندروندرتنوعوثباتارتقایبهمنجرکهبرنامه نویسی
ورچطکهکنیدتوجهنمونه هااینبه.بردپینیزجهانسراسردرمحصولاتشمثبت

Adobeگرفتپیشدرمحصولاتشبیشتراجتماعیتأثیربرایراشیوه هایی.
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رهبری بازاریابی تغییر کرده است

تغییرستیباینیزبازاریابیرهبریبرمی آید،قبلیتغییراتتمامازکههمانطورنهایت،در
مدیروبهتجرارشدمدیرمشتری،ارشدمدیربایدبازاریابیارشدمدیرآیندهدر.باشدکرده
وزهحدرفعالشرکتیکبازاریابیارشدمدیرسمتمدرن،دوراندر.باشدنیزرشدارشد

بهکند،تصاحبراحوزهاینبایدشخصآنبلکهشود،واگذارشخصیکبهنبایدفناوری
.نمایدهدایتراآنودهدشکلآن
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وسعتریدیگبخشهیچ.باشیدمشتریانقهرمانبزرگ ترین:باشیدمشتریبخشارشدمدیر•
.نداردرابازاریابیارشدمدیرصلاحیت

.بسازدمدتبلندرابطهمشتریباکهکنیدخلقرامعناداریتجربیات:باشیدتجربهارشدمدیر•
دغاماراهوشمندیوطراحیمی توانند،بازاریاب هافقطکهشیوه ایبه:باشیدرشدارشدمدیر•

.برانیدپیشبهراکاروکسبوکنید
.کندأکیدتپاسخگوییروحیهبربازاریابیسازمانسرتاسردرمی بایستبازاریابیارشدمدیر•

مربوطیماتتصمازپشتیبانیبرایمناسبیمبنایتاکنندکاووکنداعداددربایدبازاریاب ها
اینیتواقع.بگیرندبرعهدهرامحاسبه شدهخطراتبایدآن هاهمزمان،.کنندفراهمبازاریابیبه

خطررفتنپذینوعیبهخطراتنگرفتنبرعهدهامروز،بازاریابیچالش برانگیزمحیطدرکهاست
.است
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در این ماجرا همه ی ما با هم هستیم

COVID-19دراینواستشدهمبدلجهانیبحرانیکبه

بینیشپیقابلغیرمقیاسیباسریعتحولیباکهاستحالی

یجهانضرورتیک،سازیشفافوتفسیر.هستیمبرورو

جهتدرسریعاقداماتانجامبرایهاسازمانوهادولتبرای

.استمردمازحمایت

.ماعیاجتپراکندگیاجتماعی،فاصله گذاریشخصی،قرنطینه

صورتبهمبهماصطلاحاین1۹کوییدشیوعگسترشبا

اتتاثیرآن هارویومی شوداستفادهمشتریانتوسطروزانه

رویبرهنوزرونداینتاثیرات.می گذاردجایبرعمیقی

.استنامشخصاقتصاد
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ونمی شودسلامتیحوزه یبهمحدودترساین.استحاضرحالدرمشتریانغالباحساسترس
می گیردبردرنیزرااقتصادیمسائل

نگرانی های بهداشتی نگرانی های اقتصادی

از مصرف کنندگان نگران 
تأثیرات بر روی اقتصاد 

.هستند

ازمصرف کنندگانی نگران 
.سلامتی دیگران هستند

از مصرف کنندگانی   
نگران سلامتی خودشان 

.هستند
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دهشایجادارزشبایدتجارتتجارب،دیگریزمانهرازبیش

:دهندنشانرامشتریبرای

اعتماد
انمشتریدربرندبهتمایلگسترشوجدیدمشتریاندراعتمادحسایجاد

قیمتدراشتباهیکحتی.استحیاتیبسیارمبهمشرایطایندرموجود
ازرامشتریاعتمادتواندمیارسالتاریخیاومحصولبودندسترسدرگذاری،

.شودنهقرنطیازپسحتیاشتباهاتاینتاثیراتگسترشباعثوببردبین

رضایت
حیاتیومهمبسیارمشتریگیریتصمیمبرایتجارتتجربهپیرامونرضایت،

تجربه یبرایتلاشحالدرباراولینبرایمواردبسیاریدرهاخانواده.است
رتصوبهتازهمحصولاتخرید،مثالعنوانبه.هستندنوآورانهوجدیدخدمات
.شدخواهدآیندهدرتجارتاستانداردانتظاراتبهتبدیلکه.......وآنلاین

ارتباط
بارتباطاشخصی سازیتاثیرات:شودمیمهمبسیارثباتیبیزماندربخصوص
ندانستمثالبرای.داشتخواهدادامههمه گیریپایانازبعدحتیمشتریان

ه یرویاتخاذو(روستاییشهری،)آن هامحدودیت هایمشتریان،ترجیحاتسابقه
.داردموجودمبهمشرایطدردوچندانیاهمیتمناسب
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سوالاتی که باید به آن ها پاسخ دهیم؟

ل تجارت بر اساس جغرافیا ، صنعت ، اندازه و پیشرفت در مسیر تحو_و مسیرهای منحصر به فرد برای اجرای راه حلها _پاسخ به این سوالات 

.دیجیتال ، از هر شغل و صنعتی به مشاغل دیگر متفاوت خواهد بود

ازمتلاطمدورانایندرتوانممیچگونه

اطمینانخودکارمندانومشتریانحفظ

کنم؟کسبکامل

یم  چگونه عملیات های دیجیتالی را ایجاد کن

و تا تراکنش های بدون وقفه داشته باشند

؟پاسخگوی افزایش نیاز روز افزون باشند

وخدمات،محصولاتتوانیممیچگونه

اتکنیممجددساختاربندیراخودبازارهای

رادخومشتریانوکنیمپیداجدیدشرکای

آوریم؟دستبهجدیدمشتریوحفظ
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خودکارمندانومشتریانبه

.دهیداطمینان
میچگونهوکجاکهداردوجوداینمورددرایسابقهبیسردرگمی

ماداعتعدمجملهازبسیاریدلیلبه_کردخریداریرامحصولاتتوان

افتنیدرکاملتواناییعدمتانادرستاطلاعاتتاگرفتهگذاریقیمتاز

باحقیقی،ارزشمندهایمارکوهاشرکتسمتبهمردم_ملزومات

مشخصهدفی،همهازمهمترو.اندکردهپیداگرایششفافاطلاعات

.دارندخریدبرای

دهخرباتعاملنحوههموکنندهمصرفهایکانالطریقازهماصولاین

یعتوزباشرکتهاکارنحوهوتجارتبهکاریروابطهمچنینوفروشان

میرشگستآنهامستقیمهایکنندهتولیدیافروشانعمده،کنندگان

.یابد

اینهبتاکنونافرادسایرومشاغلکهایمدیدهرابسیاریموقعیتهایما

.اندشدهموفقدلایل
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یدکنتثبیتراخوددیجیتالهایزیرساختوهاعاملسیستم،هاکانال

آمارآخرین.بگیریدنظردرسیاهجمعه ییکمانندراروزهرثانویاطلاعتا

غذاییمواد،۲018سالدرکهدادنشانUSDAاقتصادیتحقیقاتخدمات

راغذاییهایهزینهکلازدرصد54متحدهایالاتدرآنلاینشدهخریداری

.دادمیتشکیل

،هواییخطوطوهاهتلوهاکافه،هارستوران،هانتکافیشدنبستهبا

ذاییغموادبخشتوسطبایدکانال هاایندرشدهتأمینتقاضایاینازبسیاری

هایقرنطینهزیرااستجدیدواقعیتیکاین.شودبرآوردهآنلاینبصورت

ارتتجشوندمیباعثفروشیخردهسهامبودنبینیپیشغیرقابلوجمعی

ریمشتجذب،درآمدرشدبرایفرصتیایناگرچه.کندپیداجذابیتآنلاین

واکانالهداشتنمستلزمامرایناما،استفروشروشوکانالتغییروجدید

،تفرصاینبهدستیابیبرای.استمناسبپایداریودیجیتالقابلیتهای

برابردرمقاومتبرایبایدهاسیستموشوندپذیرانعطافسرعتبهبایدمشاغل

.شوندآمادهیافتهافزایشاطلاعات
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خواهد افتاد؟چه اتفاقی 
استافزایشحالدرتقاضا.

Hemaدرسفارشاتکهاستدادهگزارشچیندردیجیتالتجارتغولآنلاینمارکتسوپر
هکحالیدر.استداشتهافزایشگذشتهسالبهنسبتدرصد220ازبیشچینینوسالطول
.استبودههمه گیریدورانابتدایدراین

یتوانایارزیابیحالدرسرعتبهدیجیتال،تجارتبهوابستهآن هاخدماتکهمشاغلی
افزایشحالدرتقاضایاینبهپاسخگوییبرایخودهایساختزیروهاعاملسیستم
.هستند

تخمینرانشدهبینیپیشاضافیباردارندسعیمانیتورینگ،پیشرفتهابزارهایازاستفادهباآنها
.باشندسیستمپاسخگویوبزنند

زنجیرهدراطلاعاتیهایقابلیتواتوماسیونبهراخودتوجهسازمان هادرغالبجریان
.استکردهمعطوفB2Bهایشرکتبرایمحصولتامینزنجیرهیافروشیخردهتامین

هایزمان،هعرضتنظیموسریعانطباقامکانبدون،پیش بینی نشدهتقاضایوناگهانیافزایش
تاریخدرمحصولارسالدرتواناییعدمآننتیجهکهمیطلبدمحصولیارائهبرایترطولانی

وانگلیسآمریکا،کشورهایدرکاملطوربهتوالتدستمالیکمحصولاتاخیرا.استمقرر
.بودمحصولاینبرای%1000تقاضایناگهانیافزایشاتفاقایندلیل.رفتفروشبهاسترالیا

عنوانبهتاداردزمانبهنیازCOVID-19گیرهمهبیماریمانندپیش بینی نشدهموارداغلب
تفادهاستجارتفرایندهایوآوریفنبررویگذاریسرمایهدرنظرتجدیدبرایکاتالیزوریک
.شود

تجارت دیجیتال

،B2Bهایشرکتویژهبه،بسیاریبرایحالاینبا
.ستانبودهکاروکسباصلیاولویتدیجیتالتجارت

هایعاملسیستموهاکانالکهاندشدهمتوجهآنها
تقاضاشدیدافزایشازمیزاناینبرایآنهادیجیتال

امکانبرایرامسیرسریعترینبایدآنها.نیستندمجهز
ولقبقابلرقیبیعنوانبهدیجیتالتجارتدرحضور
.کنندبرقرار
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چگونه پاسخگو باشیم؟

.کانال ها ، سیستم عامل ها و زیرساخت های دیجیتال خود را تثبیت کنید

حال آینده

مجازیکنترلمرکزیک
.کنیدایجاد

کهوظیفه ایچندتیمیک
حلونظارتشاملآنوظایف
هستکاروکسبهایبحرانی

بطورراوظایف.کنیدایجادرا
امکانوکردهتعریفواضح

ارنقطهبهنقطهپاسخگویی
جنگاتاقاین.کنیدایجاد

میامکانشمابهتنهانهمجازی
دررافعلیمرجوهرجتادهد
کنترلدیجیتالتجارتبازار

کیاساسوپایهبلکه،کنید
هپاینیزراتجاریکنترلبرج

.کردخواهیدگذاری

یپایداروعاملهاسیستم
راخودزیرساختی

.کنیدآزمایش
هایسیستمازاستفادهازفارغ

مسیستیاوجدیددادهکنترل
راخودسیستمسنتی،عامل های

منطبقجدیدشرایطباباید
ایرسیاایرادهاکههنگامی.کنید

عملکردبهمربوطمشکلات
ابزارهای،داردوجودسایت
ازکاملیبینشکهرانظارت
هشدارهایومشتریتجربه
فعالرادهندمیارائهصوتی
.کنید

رامشتریخریدمراحل
.کنیدبررسی

ایخریدبرایرامشتریمسیر
این.کنیدبهینهمراحلاتمام
برایکارآمدوسریعروشیک

شافزایومشتریرضایتبهبود
عنوانبه.استآنلایندرآمد
بریتانیااینترنتیفروشگاهمثال،

OCADOصف"سیستم
بهکمکبرایرا"مجازی

بارازیکردمعرفیتقاضامدیریت
درترافیک٪1000افزایش
.شدروبروخودسایت

کانالسازیبهینهبرای
هایروشاز،بازاریابی

ایهسرموبازاریابیاصولی
استفادهمجددگذاری

.کنید
ناآشمشتریانزندگیسبکبا

خریدهایقابلیتازوشوید،
درخریدمقابلدرآنلاین

.شویدمندبهرهفروشگاه
شگستررابازارمی توانکجادر
دجدیبازارهایبهاینکهیاوداد

؟کردپیدادست

تامینزنجیرهمجددا
.کنیدبازنگریراKPIو

جادایبینیپیشقابلیت
.کنید

زتمرکامکانهاتیمبهامراین
رویبررافوریوترجدی

وکند،میفراهممشکلات
بررسیبرایرازمینههمچنین

کاربردهایجدیدترحلهایراه
دراتوماسیونواطلاعاتی
.کندمیفراهممدتطولانی

هبمربوطتنهانهتوصیهاین
برایبلکه،استB2Cمشاغل

نیزحائزB2Bشرکت های
باشرکت هااین.استاهمیت

وجهمتولیدزمینهدرمشکلاتی
.هستند
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های اقتصادی ها و سیستممحصولات ، خدمات ، کالاهای تجاری ، مشارکت

.را مجددا پیکربندی کنید و گسترش دهید

سرعتجهاندردیجیتالتجارتاهمیتبه،COVID-19گیریهمه

بهیدستیابمنظوربهراهاشرکت،دیجیتالتجارتشتاب.استبخشیده

مشتریجدیدهایبخشازعادلانهسهموبازاردرجدیدهایفرصت

دریحتوکنندطراحیراتجاریمسائلمجدداکهکندمیتشویقدیجیتال

.کنندنظرتجدیدخوددیجیتالیاستراتژی

،عرضههایزنجیرهدراختلالوفروشیخردههایبنگاهشدنتعطیلبا

مورددرقدیمیاطلاعات.استکردهتغییراساساًهاموجودیوکالاهاقوانین

آفلاینفروشچیزیچهومی شودمحسوبآنلاینفروشچیزیچهاینکه

 هایفروشگاهدرکالااززیادیموجودیهاشرکتاکنون.هستنداعتبارفاقد

اندیشندمیآن هاآنلاینفروشبهکهدارنداختیاردرفروشیخرده
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B2B

کهداردوجوداجتماعیارتباطاتبرایهایمحدودیت،B2Bمحدودهدر

ابهاییخریدنیازوکنندمیمحدودراحضوریسنتیفروشفرآیندهای

رویتاریخطولدرکهمشاغلی.استدادهافزایشراسریعوکمحجم

ترراحتاحتمالاً،اندکردهگذاریسرمایهدیجیتالتجارتفروشابزارهای

سیارب،کرده اندغفلتکهمشاغلیوشدخواهندهمراهقرنطینهاقتصادبا

شدنتبدیلوشدهمتوقفحضوریفروش،مثالعنوانبه.شوندمیمختل

تجارتیکدرحتیاست،شدهتبدیلهنجاریکبهآنلاینتجارتبه

خودفروشافزایششاهدهستند،دیجیتالیصورتبهکهآنهایی،کوچک

.هستند

پایینموجودیسطحواحتکار•
یتمدیربهنیازمصرفیمحصولاتهایشرکت.استشدهمنجرقیمتافزایشمانندمواردیبه

رانگیزتربچالش،غذاییموادمانندصنایعازبرخیدرتواندمیکه،دارنددیجیتالتجارتاقتصاد
رشی)"منمیلک"مانندقدیمیتحویلهایسیستممجددحضورشاهدما.باشدسایریناز

تقاضامحصولاتتحویلهایراهبررویهلنددرPicnicمانندهاییشرکت،هستیم(فروش
.کنندمیکارشده

.هستندافتتاححالدرجدیدهایاکوسیستموبازارها•
مارس8هفتهدرInstacartازiOSبارگیری.هستندافزایشحالدرمحلیهایآپاستارت

افزایشازترکیبیدلیلبهخودفروشبرابر10رشدشاهدشرکتاینواستشدهبرابردوازبیش
خودلنقوحملقابلیتازمشاغلازبرخی،اینبرعلاوه،استجدیدوموجودمشتریانازتقاضا
ازراکارشاننیرویچگونهکهکنندارزیابیبایدرهبران.کنندمیاستفادهدیگرانمندیبهرهبرای
.کننداستخداممجدداًدیجیتالتجارتکردنفعالتاگرفتهفروشیخردهکار

.دهندقراربررسیموردمجدداًراخودمشتریجذباستراتژیشدخواهندمجبورمشاغل•
تجارتهایکانالوتعاملهایبرنامهدربایدخود،کاروکسبمدلازنظرصرفسازمان ها
.کنندنظرتجدیدخوددیجیتال

.هستندخودتجاریکالاهایمجددفروشحالدرهاشرکت•
صنعتغول،IKEAمثالعنوانبه.کالاهابهنسبتجدیدذهنیتباهمچنینومشتریانبه

کاریطمحیکایجادچگونگیمورددرمشتریانبهمطالبیارائهدرسعی،سوئدخانگیمبلمان
.داردخانهدربهتر

خواهد افتاد؟چه اتفاقی 

75



MRK.KARIMI20 Weblogibc-co.com

توجهیقابلطوربههازمینهازبسیاریدرگذشتهدههدرB2Bتجارت

نشبی،محصولمدیریت،حسابوقراردادمدیریت:استیافتهگسترش

جددمخریدهایبهمربوطامکانات،بعدیاقدامبهترینویکپارچهمشتری

،مصوباتوسفارشمسیریابی،لجستیکونقلوحملریزیبرنامه،

....وگروهیمدیریتعملکردهایواعتبارمحدودیت

تمایلمختلفیدلایلبهB2Bهایسازمان،پیشرفت هااینوجودبا

ایلیتمآن ها.نداده اندنشاندیجیتالتجارتسمتبهحرکتبرایچندانی

کهیمدیریتتغییراتیهمچنین.ندارندموجودروابطگذاشتنکناربرای

طرفاز.نگرفتهصورتاستسازمان هاایندرشدندیجیتالیمستلزم

ریافتدرامحصولفیزیکیکانال هایازسازمان هااینمشتریاناکثردیگری

متسبهحرکتبرایمناسبیوقتشایدکنونیمتلاطمدوران.می کنند

.باشدسازمان هااینبرایشدندیجیتالی

هافروشگاهوهارستوران،غذاییمواد
.استشدهمتحولتحویلشرایطویافتهتغییرخریدعملیات

Starbucksاستتغییراینپذیرایکهاستبزرگهایمارکاولینازیکی.

شوندمیگرفتهکاربهدوبارهکارنیروی.
دتوانستنشرکت هاییشد،آغازآندرهمه گیریکهکشوریاولینعنوانبهچین،در

نوانعبه.بودندکردهدرکخوبیبهراجدیدموقعیتکهبازگردندکاربازاربهسریع تر
.زدندخوداضافیکارنیروهایتعدیلبهدستهتلورستورانسینما،40مثال،

تحتکهHemaجدیدفروشیخردهسمتبهرانیروه هااینچیندرکارگریاتحادی های
ناگهانیافزایشبااخیرافروشیخردهاین.دادندسوقهستAlibabaشرکتمالکیت

.استشدهمواجهتقاضا
شوندمینزدیکجدیدتقاضایچرخهبهموجودیتعادلبرایهامارک.

Mester kong،وارکوکسبپویایی،فورینوشیدنیزمینهدرپیشروکنندهتولید
این.دادانجامراخودمجددطراحیاساساینبرودادقراربررسیموردراروزانهمعیارهای

،برلاینآفتجارتازدوربهوکردبینیپیشراتقاضاوانبارموجودیموفقیتباشرکت
دهشمتمرکزکوچکترهایفروشگاهودیجیتالتجارتفروشی،خردهبزرگهایکانال
.است

تاستغییروتحولحالدرآنتغییروتقاضامیزانافزایشاثردرتولید.
هبمستقلتاجرانسمتازراضروریغیرهایمحمولهکلیهارسالموقتطوربهآمازون

تجهیزات،خانگیلوازماصلیاولویتزیراکردمتوقف2020آوریل5تاراخودانبارهای
.استتقاضاپرمحصولاتسایروپزشکی
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یارزیابدسته بندیبا
جزیره یخود،های

ایجادراخوددیچیتال
کنید

درخودهایموجودی
بلیتقاکهفیزیکیکانال

کانالطریقازفروش
دارندراآنلاینهای

تفاوت.کنیدمشخص
وخودپیشنهاداتمیان

مشخصرامشتریان
راخودمحصولات.کنید

مشتریانهایخواستبا
انطباقجدیدوقدیمی
.دهید

راخودکارنیروی
کنیدارزیابی

رامهارتوظرفیتباید
قمنطبجدیدتقاضایبا

قموفبتوانیدتاکنید
یلیتحلوواکنش،باشید

یمکمکشرکتهابهکه
هککننددرکتاکنند

بایدمسیریچهدر
اکنون،کنندحرکت

جملهاز،اندشدهفعال
پاسخ،تماسمرکز
....وآنلاینگویی

تولیدهایحلراه
عهتوسسریعارامحتوا
دهید

ودیجیتالاطلاعات
شمامحصولکاتالوگ

اطلاعاتتمامباباید
جملهازمحصولاصلی

لتشکیمواد،هاویژگی
سایروتصاویر،دهنده
ازتاشودروزبهموارد

اندازههمانبهنظرهر
.دباش-بهتریا-مناسب

نهبهیبرای،اینبرعلاوه
هایبخشسازی

شآزمایبایدبازارمختلف
.دهیدانجاممتغیرهچند

وفوریهایحلراه
یگویپاسحبرایجدید

بیشترایجادچههر
کنید

کانالیکسرعتبه
از.کنیدایجادآنلاین
گسترش،دیگرطرف

بازارهاییطریقازفروش
مارتوال،آمازونمانند

راهیتواندمیeBayیا
ددرآمافزایشبرایسریع

درازجدیدجریانایجادو
گرا.باشدنقدینگیمدت
بازارتلاشاولیناین

اًحتم،شماستدیجیتال
رتأثیبامحصولاتیروی
هبکهشویدمتمرکززیاد

.هستندموثرراحتی

وگذاریقیمت
خودترفیعبرنامه های

کنیدبررسیرا
رصتفآیاکهکنیدتعیین
سازیبهینهبرایهایی

وکوپندرگذاریسرمایه
میاندرقیمتتبلیغ

اصلیمناطقومشتریان
کهکنیددرک.داردوجود

ایطشردرتغییردلیلبه
ازسطحیموجود،
مواردیدرتخفیف
ازنیشایدواست،ضروری

قیمتهایاهرمباشد
مدتکوتاهدرگذاری
یراتتغیازتاشوندتعدیل
مصرفخریدپویایی
.شویدمندبهرهکننده

جدیدهایفرصت
راهارسانهجانبههمه

کنیدارزیابی
هنوزکهصنایعیبه

اآن هدرفیزیکیفروش
نرمالحالتعنوانبه

گرفتهنظردرفروش
مجددنگاهیاستشده

فروشخرده.بیاندازید
متحدهایالاتپوشاک
وناکنهماولیویاوآلیس
ازراشخصیخرید
انجامfacetimeطریق

.دهندمی

خودتوزیعهایروش
دهیدگسترشرا

بهکهراتوزیعروشهای
اندشدهاتخاذسرعت
ناناطمیتاکنیدارزیابی
فیدکهمکنیدحاصل
وجستدر.هستند

وجدیدشرکایجوی
برایتوزیعهایشبکه

محلیوملیتحویل
شرکایبهو.باشید
یمحلتحویلبرایجدید

،Uberمانند،

Instacart،Task
RabbitوShipt

.کنیددقت

حال آینده

.کانال ها ، سیستم عامل ها و زیرساخت های دیجیتال خود را تثبیت کنید
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بینی برای جهان پساکروناپیش ۹

های الکترونیکیرشد ورزش 

افزایش رویدادهای دیجیتال

هااتکای بیش از پیش به ربات

خرید آنلاین بیشتر

پزشکی از راه دور

دارو با کمک هوش مصنوعیتوسعه

نظارت بهتر با استفاده از اینترنت اشیاء و کلان داده

های دیجیتالتقویت زیرساخت

ها و تعاملات بدون تماسافزایش واسطه
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ها و تعاملات بدون تماسافزایش واسطه-1
ونمایشهاصفحهلمسازماکهاستنگذشتهزیادیزمانهنوز

-وویدکاما.شدیممیزدهذوقبکنیم،آنباتوانستیممیکهکارهایی
رابیماریمیتواندکهلمسیقابلسطحهربهنسبترامااغلب1۹

ازامکهاستنگذشتهزیادیزمانهنوزکردههوشیارترکند،منتقل
وقزدهذبکنیم،آنبامیتوانستیمکهکارهاییوصفحهنمایشهالمس

کهلمسیقابلسطحهربهنسبترامااغلب1۹-کوویداما.میشدیم
جهاندربنابرایناست،کردههوشیارترکند،منتقلرابیماریمیتواند

ازشتربیوکنیملمسکمترراصفحاتماکهمیرودانتظارپساکرونا
ازپیش.کنیماستفادهماشینیبیناییابزارهایوصوتیرابطهای

درتماسبدونپرداختگزینههایگسترششاهدمادنیاگیری،
تعدادافزایشباهمزمانحال،اینبا.بودیمموبایلهایدستگاه
گزینهیاینکنند،لمسراکمتریسطوحمیخواهندکهافرادی

،ندارندفیزیکیتماسبهنیازکهخدماتیوکالاهابرایپرداخت
گسترششاهدکهرودمیانتظار.یافتخواهدبیشتریطرفداران

هایژستوهاچهرهکهباشیمماشینیبیناییوصوتیهایرابط
زیکیفیتماسمیزانتادهدمیتشخیصمختلفصنایعدرراحرکتی

.کندمحدودرا
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های دیجیتالتقویت زیرساخت-2

ازکردنکاربهراخودمردمکهاستشدهسبب1۹-کووید
کردنمجبورباویروساین.دهندوفقتنهاییدروخانه

برایدیجیتالهایحلراهیافتنبرایماجمعیدسته
،خانهدرکارهاسایروتمریناتدرسها،جلسات،برگزاری

زابرخیاستمرارامکانکهدهدمیاجازهماازبسیاریبه
همتوجمن.بدانیممحتملپساکروناجهاندرراکارهااین

رکتشبرایتنهاکشورهاسایربهکردنمسافرتکهشدم
استمکهدریافتمونیست،ضروریهمیشهجلسهیکدر

برایحتیآنها،تمامبله)جلساتانواعتمامبرایتصویری
به.دباشمفیداندازهیکبهمیتواند(مدیرههیئتجلسات

درساولیندخترماجتماعیگیریفاصلهلزومبرکت
باوآموختویدئوییتماسیکطولدرراخودپیانوی

.رفتپیشخوبخیلیتعجبکمال
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یاء و  نظارت بهتر با استفاده از اینترنت اش-3
کلان داده

.میبینیمواقعیبهصورترادنیاگیریدورهدرهادادهقدرتما
چطورکهگفتخواهدمابهآموزیممیتجربهاینازکهدرسهایی
وشیاءااینترنتفناوریازاستفادهباراآتیدنیاگیریهایمیتوانیم

ستمسیجهانییاملیهایاپلیکیشن.بگیریمنظرتحتدادهکلان
هااپلیکیشناینچراکهمینمایندفراهمرابهتریاولیههشدارهای

ودادهگزارشدارندراویروسشیوععلایمکهراافرادیمیتوانند
تعیینسیستمهایدادهازاستفادهبامیتوانبنابراین.کنندردیابی

آنهاباکهافرادیوخطرمعرضدرافراد(GPS)جغرافیاییموقعیت
هر.نمودردیابیبیماری،شیوعدادننشانبرایرابودهاندتعاملدر

رادافخصوصیحریمازتاشونداجرادقتبهبایدتلاشهااینازکدام
اینبا.شودجلوگیریهادادهاینازسوءاستفادهازوشدهحفاظت

بامقابلهومؤثرترنظارتبرایرابسیاریمزایایکاراینحال،
.میدهدارائهآتیدنیاگیریهای
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توسعه دارو با کمک هوش مصنوعی -4

نایمومؤثرداروییکبتوانیمسریعترهرچه
ازجلوگیریبرایواکسنیکودرمانبرای

وتولیدآیندهویروسهایو1۹-کوویدبهابتلای
دخواهمهارسریعتربیماریاینکنیم،توزیع

برایایدهآلیشریکمصنوعیهوش.شد
راانانستلاشهایمیتواندزیرااستداروتوسعه
لاشهایتکنونی،واقعیت.نمایدتکمیلوتسریع
توسعهدرمصنوعیهوشکاربردبرایآینده

.میدهدنشانمابهرادارو
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پزشکی از راه دور  -5

بنیمپزشکیمراقبتهایمتخصصانازراهاییایمیلآیا
کردهدریافتمجازیمشاورهیادورراهازپزشکیبر

کترافیکنترلمنظوربهمتخصصانازبسیاریاید؟
حالدرپزشکیمطبهایسایروبیمارستانهادرانسانی
ازتوانندمیکههستندبیمارانشانبهرسانیاطلاع
.دکنندریافترالازممشاورههایویدئوییتماسطریق

درمردمازدحامجایبهتواندمیدورراهازمراقبت
بدونرابالینیخدماتدرمانی،مراکزیادکترمطب

پیشدرمانیمراکزازبرخی.دهدارائهحضوریویزیت
ارائهراخدماتاینحدودیتا1۹-کوویدشیوعاز

درویژهبهکاراینبهعلاقهحاضردرحالامامیدادند،
شده،الزامیاجتماعیدوریگزینیطرحکهمناطقی
.استیافتهافزایش
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خرید آنلاین بیشتر -6

حوزهواردپیشتروکارهاکسبازبسیاریاینکهعلیرغم
هرگزکهکردکاری1۹-کوویدبودند،شدهآنلاینفروش

کسب.نداشتوجودآنلاینخریدحجماینآنازپیش
اشیفروپبانداشتندآنلاینخریدگزینهکهوکارهایی

یمارائهراامکانیچنینکهآنهاییوشدند،مواجهمالی
ازپس.بودندپیشنهاداتتقویتبرایتلاشدردادند

رقابتدرخواستندمیکهوکارهاییکسب،1۹-کووید
کیفیزیهایفروشگاهحفظوجودباحتیبمانند،باقی
خواهندآنلاینخدماتداشتنبرایهاییراهخود،

ایسیستمهتقاضاهاموجباانطباقمنظوربهویافت،
بهخواهداد،خواهندبهبودراکالاتحویلونقلوحمل
.آتیایهدنیاگیریبامقابلهخواهفروشندهترجیحدلیل
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ها اتکای بیش از پیش به ربات-7

.شوندنمیمبتلاویروسبههاباتر
حاضردرحالکهدریافتندهاشرکت
قشنوکنندحمایتماازمیتوانندرباتها
طولدریاپساکروناجهاندرمهمی

درچهکنند،ایفاآیندهدنیاگیری
یرخطوظایفپذیرشیاخواروبارتحویل

کارادامهبراییادرمانیمراکزدر
.هاکارخانه
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افزایش رویدادهای دیجیتال -8

رویدادهایکنندگانشرکتودهندگانسازمان
تفعالیدیجیتالصورتبهشدندمجبورکهحضوری

معایبومزایارویدادنوعدوهرکهدریافتندکنند،
مذاکراتدرمرتباًمنمثال،برای.داردراخودخاص

تشرکلندندرنمایندگانمجلسدرفناوریبهمربوط
ردمصنوعیهوش»موضوعباهفتهاینجلسه.میکنم

خوببسیاروشدبرگزارمجازیصورتبه«آموزش
ما.دکردنشرکتآندرنیزبیشتریافرادورفتپیش

اجهموظرفیتکمبودمشکلباحضوریرویدادبرعکس
جهانسراسرازشرکتکنندگانیبهعلاوهنشدیم،
وریحضرویدادکهنمیکنمپیشبینیهرچند.داشتیم

اماشود،جایگزینکاملبهطور1۹-کوویدازپس
خواهندراراههاییرویدادهابرگزارکنندگانمعتقدم

وریحضرویدادهایبتوانددیجیتالهایجنبهکهیافت
..نمایدتکمیلرا
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رشد ورزش های الکترونیکی-9

اینبابایدورزشیطرفدارانوهاسازمانرویدادها،
هبشانعلاقهموردورزشهایکهبیایندکنارواقعیت

هبیاانددرآمدهتعلیقحالبهیا1۹-کوویدشیوعدلیل
الکترونیکیهایورزشاما.اندشدهلغوکاملطور

کیالکترونیهاینسخهحتی.هستندپیشرفتدرحال
پخشتلویزیوندر1فرمولرانیاتومبیلمسابقات
یسنتمسابقاتمشابههانسخهاینهرچندومیشوند

میمردمبهورزشیخروجییکامانیستند،1فرمول
رویدادهایغالب،ورزشیرویدادهایبرعکس.دهد

آنلاینفضایبهتوانندمیراحتیبهالکترونیکیورزش
میکنمپیشبینیرویدادها،همچون.شوندمنتقل

الدیجیتگزینههایبافیزیکیرویدادهایکهدرجایی
ورزشهایپوششافزایششاهدمامیشوند،تکمیل

.بودخواهیم(هیبریدی)ترکیبی
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ننده چگونگی تغییر رفتار مصرف ک

19-هم زمان با شیوع کووید
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.کشور جهان را مورد بررسی قرار داده است38مکینزی تمایلات مصرف کنندگان در 
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شدتبهکهاروپاییکشورهای
هستند،1۹-کوویددرگیر
درخودهمتایانبهنسبت
زبه طرآمریکا،وآسیاآفریقا،

یکمترخوش بینیچشمگیری
.دارند

مصرف کنندهتمایلات-1
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بریبزرگمنفیاثردارندانتظارمصرف کنندگاندرمجموع،
.شودوارددرآمدهایشان

انتظارجهانسطحدرمصرف کنندگاندرصد50تا۳0بین
آیندههفتهدوطولدرآنهاخانوادگیدرآمدکهدارند

رکمت)کمیدرصددرحالیکهباشد،داشتهکاهشهمچنان
رادرآمدافزایشانتظار(کشورهابیشتردردرصد10از

بیشتریندرصد،۳0باچینیمصرفکنندگان.دارند
یبعدردیف.دارنددرآمدهایشانافزایشبهراخوش بینی

پنژااروپایی،کشورهایاکثرمتحد،ایالاتشاملکشورها
رادرآمدهاکاهشانتظاردرصد4۹تا۲5میزانبههند،و

ی،جنوبآفریقایبرزیل،–کشورهاردیفآخریندر.دارند
6۳تا54)مصرف کنندگاندرصد50ازبیش–کرهوآلمان
دارندرادرآمدکاهشانتظار(درصد

مصرف کنندهدرآمد-2
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کنندهمصرفهایهزینه-3

حظهملاخوش بینیدلیلبههزینه هاافزایشانتظارمناطقبرخیدر
.می شود

رداساسیافزایشبهمنجرچینیمصرف کنندگانخوش بینی
دروضعیتهمیناست،شدهآیندهانتظارموردهزینه های

ازکشورها،سایر.می شودمشاهدهنیزهندونیجریهاندونزی،
اماارند،دکمتریخوشبینینسبتبهپرتغالوژاپنبرزیل،جمله

دلیلبهاحتمالاً–دارندراهزینه هاافزایشانتظارهمچنان
تربیش.خانهدرماندنتوصیه هایدلیلبهملزوماتذخیره سازی

وهفرانساسپانیا،ایتالیا،درازجمله)اروپاییمصرف کنندگان
رایکمترهزینهدرنتیجهودارندکمتریخوش بینی(بریتانیا
ینیخوش بمتحدایالاتمصرف کنندگاندرحالی که.دارندانتظار

بهریکمتتمایلاروپاییمصرف کنندگانهمچوندارند،بیشتری
دارندکردنهزینه

93



MRK.KARIMI20 Weblogibc-co.com

محصولاتازطبقهایخریدمخارج-4
خانه،مایحتاجغذا،نظیرضروریمایحتاجرویکماکانمصرف کنندگانجهانسراسردر

.می کنندهزینهخانگیسرگرمی هاینیزوفردیمراقبتوسایل
کاهشراغیرضروریهزینه هایچشمگیرینحوبهوجهانیسطحدرمصرف کنندگان

ومسافرتجانبی،لوازمکفش،پوشاک،رستوران،نظیردسته هاازبرخی.داده اند
توصیه هایبارفتاراین.می دهندنشانراکاهشسریع ترینخانهازخارجسرگرمی های

اهشکبرمبنیمصرف کنندگانبیان شدهانتظاراتنیزوخانهدرماندنجهانیوفراگیر
.داردسازگاریهزینه ها،

شاهدحوزه هابرخیدرمی کنند،پیشرویشیوعمنحنیامتداددرکشورهاکههمین طور
دسته هایازبعضیرویهزینهافزایشچینیمصرف کنندگان.هستیمهزینهافزایش

شروعراسلامتیوتناسب انداموخانگیحیواناتازمراقبتخدماتجملهازغیرضروری،
دخریرفتارکهمی دهدنشاندنیاگیریاوجازپسوحینقبل،آنهاخریدعادات.کرده اند

برایبزرگ ترخریدسبددرعین حالرفت وآمددرصدی۳۹کاهشبهمنجراوجنقطهازپس
ازخریدوپوشاکبرایمصرفورفت وآمدکاهشباعثهمچنینشد،غذاییمواد

،اندونزیوجنوبیکرهدر.(کروناپیشاایامازکمتردرصد50تا40)شدبزرگفروشگاه های
.داردرشدازنشانبیرون برغذایتحویلوسفارش
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صیشخزندگیدرتأثیراتماندگاریازآمدهوجودبهانتظارات-5

.دارندراشخصیمالیوروزمرهاموربر1۹-کوویدبلندمدتتأثیراتانتظارجهانسطحدرکنندگانمصرف
حسماهودازبیشبرایدنیاگیریاثرکهمی کنندپیش بینیجهانسطحدرمصرف کنندگاندرصد75ازبیش

درصد40ازبیشمتحد،ایالاتوچیندرحتی.می دانندماهچهارازبیشرازمانایندرصد50وشدخواهد
بیشمعتقدنددرصد۹0حدودهستند،خوش بینبازسازیدراقتصادهایشانقدرتمورددرمصرف کنندگاناز
اموردارندانتظاردرصد50ازبیشوبازگرددعادیحالتبهروزمرهزندگیکهکشیدخواهدطولماهدواز

کهاروپاییکشورهایمصرف کنندگانازدرصد60.باشددنیاگیریتأثیرتحتماهچهارازبیشبرایمالیشان
مالیثارآدارندانتظاربیشتر،خوش بینیاندکیبا(آلمانوفرانسهبریتانیا،)هستند1۹-کوویددرگیرکمتر

جنوبیکرهوژاپندرمصرف کنندگاندرصد100بهقریبمقابل،در.دارددوامماهدوازبیشدنیاگیری
.انجامدطولبهماهدوازبیشروزمره شانزندگیدراختلالکهمی کنندپیش بینی
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می شودسپریچطورزمان-6
پریسچگونگیدرتغییراتیانتظارهمچنینمصرف کنندگان

.دارندرازمانشانشدن
رایکمترزماندارندانتظارجهانسطحدرمصرف کنندگاناکثر

هجملازسرگرمی هاییصرفرابیشتریزمانوکردنکارصرف
اجتماعیرسانه هایواخبارویدئویی،ودیجیتالمحتوای
اینباوجوداینکه.استقابل توجهاستثناییکچین.می کنند

ندگانمصرف کنکرده،تجربهراهمه گیریتأثیراتبدترینکشور
.کنندسپریکارمحلدررابیشتریزماندارندقصد

چطورکهمی کنیمارزیابیمصرف کننده،تمایلاترصدباما
تغییربحراناینطولدرمردمرفتارهایوادراکاتانتظارات،

ینظرسنجداده هایمقاله،ایننمودارهایبرعلاوهلطفاً.می کند
.نماییدملاحظهمی شود،به روزمرتباًکهراکشوریسطحدرما
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-دچگونه با مشتری خود در دنیای کووی

ارتباط مجدد برقرار نمایید19
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فرصتبارهبرانمی دهدرخجهانسطحدرکهبحران هاییچنینوجودبا

.هستندمواجهخودبرنداستراتژیتقویتوافزایش

فرصتبارهبرانمی دهدرخجهانسطحدرکهبحران هاییچنینوجودبا

صورتهببتوانندبایدوهستندمواجهخودبرنداستراتژیتقویتوافزایش

ومناسب ترین.دهندقرارکسب وکارشانرأسدررامشتریانشانواقعی

 اندازچشمطریقازپیچیدهموقعیتاینبهرسیدنبرایراهاثربخشترین

.هستحصولقابلمشتری

رادیزیابسیارمنحصربه فردچالش هایکروناجدیدویروسناگهانیشیوع
روروبچالش هاییچنینباهرگزآنازپیشکسب وکارهاکهآوردهوجودبه

بزنندهسروکلچندگانه ایمسائلبامجبورندمدیریتتیم های.بودندنشده
حمایت هاینقدینگی،مدیریتمشتری،رضایتایمنی،وسلامتازجمله
.دورکاریجدیددنیایبرحسبآن هاتعدیلوآیندهطرح ریزی هایدولتی،
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بگیرم؟سرازمجدداًرا"مشتریاول"کاردستورمی توانمچگونه

ومناسبعملیاتیبرنامهیکداشتنمی یابدشیوعجهانسطحدربحراناینکههمچنان
اینازبرون رفتبرایکسب وکارتانهدایتدرشمابهمی تواند(CX)مشتریتجربهاستراتژی

فعالانهبهصورتمی توانیدشماکهداردوجودعملابتکارتعدادی.کندکمکچالشیدوره
KPMGمشتریتعالیستونششازکهمی کنیمتوصیهماوکنیدپیاده سازی (CEE)استفاده

.نیدکبازهمهگیریدورانطیدرمشتریرویبرتمرکزسمتبهراخودمسیربتوانیدتاکنید
مشتریتجربهتعالیبهرسیدنبرایمراتبیسلسلهکهمی دهدنشانKPMGستونشش

CEEمشتریلیتعاتجربهبهدستیابیبرایشماکسب وکاربنیادینمبانیاینبدوندارد؛وجود
بهکهاستضروری1۹کوویددورانطیدر.شدخواهدمشکلدچارمشتریرضایتحفظنیزو

زمانیبازهبرایوبچینیمدوبارهرامانCXاستراتژیوکنیممروررامبانیاینوبازگردیمعقب
زابرخیدرهمهگیریدورانطیدرستون هااینازبرخی.بریزیمبرنامهدوبارهآیندهوفعلی

کردندپیدازیادیاهمیتاصلیبخش های
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KPMGمشتریتجربهتعالیستونشش
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ادامهخودبقایبه1۹کوویدشرایطدرمنبرندکهشوممطمئنمی توانمچگونه

می دهد؟

توقفآنطبیعیخروجیکهچندهربحرانشرایطدربازاریابیوبرندسازیمورددرشرکت ها
در.اری هاسرمایه گذافزایشیعنیدهندادامهرامخالفمسیرکهبگیرندتصمیمبایداست،سرمایه گذاری

اصلینبهجسه.دادپاسخخاصینیازهایبهبایدکهداردقرارشرایطیمشتریوبرندبینارتباطاتهسته
:استرفتهگشکلرابطهاینکهمی کندایجادرااطمیناناین(بودنموجودوتمایزبودن،مرتبط)برندیک

:بودنمرتبط.1
بهکاملپاسخگوییترکیب
ارتباطومشترینیازهای

هبنسبتمشتریاحساسی
.برند

:تمایز.۲
محسوستفاوت هایترکیب

دیحتاسایرینبامقایسهدر
هتعیینکنندبرنداینکه

خودبندیدستهدرترندها
.باشد

در)بودنموجود.۳
:(بودندسترس

هتوجمعرضدرگرفتنقرارمیزان
واحساسینظرازچه)مشتریان

آن هاکهزمانی(فیزیکیچه
بندیدستهیکدرخریددرصدد
.هستندمرتبط
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به کاررفته برای ایجاد تجربه کارکنانKPMGشش ستون 
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کنید؟مادهآکروناپساجهانبرایراخودسازیبرنداستراتژی هایومشتریانمی توانیدچگونه

درکهبلمی کندپیدابقاپاندمیدورانطیدرنه تنهاکسب وکارتانکهکنیدحاصلاطمینانمی خواهیدشما
شافزایراخودانعطاف پذیریتااسترسیدهآنزمانحالا.دادخواهدادامهخودشحیاتبهنیزپساکروناجهان
رشده هایبرنامایجادبرایآموخته ایدکهدرس هاییاز.کنیدبرنامه ریزیبازگشتتاناستراتژی هایبرایودهید

یدخواهمعرفیمحصولاتتانعرضهبرایجدیدیمتدهایآیا.کنیداستفادهکسب وکارمدل هایوبلندمدت
اریفاصله گذقوانینبهصورتیچهبهگرفت؟خواهدتأثیرموضوعاینازچگونهشماتأمینزنجیرهکرد؟

.بودخواهیدپایبنداجتماعی
دیگریطرقچهبهدارند؟نیازچیزیچهبهآن ها.کنیدنگاهخودمحلیاجتماعاتوخودهدفبازاربه

وردنیازمکالاهایتحویلبرایراخودارزشزنجیرهکاملصورتبهمی توانیدآیاکنید؟حمایتآن هاازمی توانید
نمایید؟بازبینیمشتریان

.استریضرومشتریانآتیتجربهتوسعهبرایدیجیتالیتحولاستراتژیپیاده سازیوایجاد
کهاستاینکاربهترینبنابراینداشتخواهدادامهزمانیچهتاپاندمیاینکهنمی داندهیچ کس

نقوانیواجتماعیفاصله گذاریآندرکهشرایطایندربقابرایبالقوهصورتبهراخودمانکسب وکارهای
.مهیاسازیمحاکم انددیجیتالی
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بهبود رابطه با مشتریان تا بعد از ویروس کرونا
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ابارتباطایجادوحفظبهمجبورراوکارهاکسب19-کوویدویروسدنیاگیری
بکس.استدرآوردهتعلیقحالبهراجهانشاندرحالیکهکرده،مشتریان
قتصادیادشواربسیارشرایطدرمحصولاتفروشمیانتنشبااکنونوکارها

تغییرارمصرفترجیحاتوهااولویتکهمعیشتیوجانیتهدیداتبهتوجهو
.هستندروبرواست،داده
لمشاغوجدیدترگذارانسرمایهبرایبهویژهاست،واقعیکاملاًتنشاین

کافیمنابعازاحتمالاًومیکنندفراهمراغیرضروری ترمحصولاتکهکوچکتر
.نیستندبرخوردارنقدینگی،شدیدکاهشطولانیدورههایدربقابرای

کشبهیکلمهواقعیمعنایبهراقدیمیوبزرگهایشرکتحتیکروناویروس
وآمریکادرNordstromفروشگاه۳80مارس،16در.استکردهدگرگون

آنهمهبعد،روزیکتنها.بودشلوعدوشنبههامعمولروالطبقکانادا
وکنندگانمصرفبهچراکهشد،کوروسوتهفتهدوبرایفروشگاهها

نهخادرکرونا،ویروسشیوعخطرکاهشبرایکهبودشدهگفتهکارکنان
.استاینچنیندنیاگیریزماندرکسبوکارماهیت.بمانند
ود،شمیفردیتعاملاتحذفیاکاهشباعثاجتماعیگیریفاصلهکهزمانی

شتریانمباروابطتقویتمنظوربهپذیرترآسیبوجدیدترکوچکتر،مشاغل
بکنند؟میتوانندکاریچه
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Humanize)شرکتکردنانسانی-1 your company)

Educate)تغییرمورددرآموزش-۲ about change)

Assure)ثباتازاطمینان-۳ stability)

Revolutionize)پیشنهاداتکردندگرگون-4 offerings)

Tackle)آیندهکردنتجهیز-5 the future)

برای مدیریت روابط با مشتری در زمان بحرانHEARTچارچوب 
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ایطشرشماشرکتکهبدانندکنندگانمصرفبگذارید

سختزماناینطولدروکندمیدرکراوخیماجتماعی

.دهدمیاهمیتآنهاازمراقبتبهسودآوریازبیش

احساساند،شدهمبتلا1۹-کوویدبهکهکسانیبا

بهکمکجهتدرکهراهاییگاموکنید،همدردی

اید،برداشتهسهامدارانسایروکارکنانمشتریان،

وشرکتاجتماعیرسانههایوبسایت.کنیدتشریح

کاریناانجامبرایوسیلهبهترینمشتریانایمیلفهرست

است

. شرکت خود را انسانی کنید-1
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راآنها،کارکنانگذاشتنکنارجایبهرستورانهاازبسیاریمثال،برای
هایزنجیررستورانیک.میگیرندکاربهمجدداًغذاتحویلقسمتدر

مشتریانبهSugarfishنامبهلسآنجلسونیویورکدرسوشی
نانکارکتمامغذا،تحویلخدماتبرونسپاریجایبهکهاستگفته

تهگرفکاربهمجدداًشخصیتحویلهایقسمتدرراپیشخوانمقابل
بهآشناغذایمنویهمانارائهباآشناکارکنانازاستفاده.است

باو،باشندداشتهاطمینانوراحتیاحساستامیکندکمکمشتریان
دوسترستوراندرموردبحرانازپیشمشتریانهرآنچهیادآوری
.نمودتقویتآنهادرراوفاداریمیتوانداشتند،

نهادپیشاوبهمیخواهیدآنچهدرموردمشتریباارتباطبرقراریبرای
انمصرفکنندگهرچند.داریدنگهشیکومختصرراخودپیامدهید،

زابیشامامیدهند،اهمیتشماکسبوکار“نرمترجنبهی”بهقطعاً
آنهابرایهکارزشیبهبیشترمشتریاننهایتاً.نکنیدتأکیدآنبراندازه
حدازبیشهمدردیابرازهمچنین،.میدهنداهمیتمیکنیدخلق

انهمکهدیگرشرکتهایصداهایدروکندجلوهریاکارانهاستممکن
شودگممیگویند،راچیزها

Humanize. شرکت خود را انسانی کنید-1 your company
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هجملازعملکردتانبهمربوطتغییراتهمهدرموردمشتریانبه
سدستردرکارکنان،کاهشتسهیلات،خاتمهجدید،کاریساعات

هرچند.دهیداطلاعسفارشهایگزینهومشتریانخدماتبودن
ولتداضطراریمقرراتبهتغییراتاینلزومتوجیهبرایمیتوانید

والانهفعصورتبهشماکهکندجلوهایگونهبهاگراماکنید،اشاره
غییراتتاینبهدستمشتریانمنافعبیشترینتأمینانگیزهبا

.استبهتربسیارزدهاید،
AppleوLululemonنظیرهاییشرکتنمونه،برای

ازپیشلذااست،نزدیکهافروشگاهاجباریتعطیلیکهمیدانستند
دواین.کردندخودفروشگاههایتعطیلیبهاقدامدولتدستور
لاینآنخریدبهراآنهاخود،مشتریانفهرستازاستفادهباشرکت
خگوییپاسخدماتنیزوکالابازگشتسیاستهایبرکردند،تشویق
نند،کمیرسیدگیمشتریانپرسشهایومشکلاتبهکهتلفنی
.نمودندتأکید

.دهیدبه مصرف کنندگان درمورد چگونگی تعامل با شرکت تان آموزش-2
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تان،عملکرددربسیارهایدگرگونیوجودباچطورکهدهیدتوضیح
یمعشقومیشناسندمشتریانتانکهچیزهاییارائهبههمچنان

کسبسایرجایبهمشتریانکهدلایلی–دهیدمیادامهورزند،
تکیفیبرایکنندگانمصرفاگر.میکنندحمایتشماازوکارها
زشارشمامشتریخدماتمتفکرانهماهیتیاکالاهانقصوبیعیب
حفظراارزشمندگزارههایآنچطورکهبگوییدآنهابهقائلند،

.کردخواهید
رمفتخکهتگزاس،واکویدریوگااستودیوییک،8یوگامثال،برای

بهخوددورههایتبدیلازاست،مفیدودقیقآموزشهایارائهبه
ماتخدکارکنان.استدادهخبرضبطشدهوآنلاینتعاملیِجلسات

Hansخودروی Wittlerهبمفتخرکهنیومکزیکوآلبوکرکِدر
ازتعمیربرایراخودروهاکنونیشرایطدراست،امنیتوراحتی
.رداندبازمیگآنهابهتعمیرازپسومیگیردتحویلمشتریانمنزل

ندگانمصرفکنبهزیرادارد،اهمیتبخشاطمیناننکاتاینتوضیح
هاآنبرایشماارزش–شماشرکتارزشیگزارهکهمیکندیادآوری

.میرودفراتربحراناینتحمیلیموانعاز–

.تبه مصرفکنندگان اطمینان دهید که ارزشهای شرکت ادامه خواهد داش-3
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هبجدید،مشکلاتحلبرایجدیدخدماتومحصولاتپیشنهادبا
.کنیدپیدادسترسیبالقوهمشتریان

حلبرایFuddruckersزنجیرهایهمبرگرفروشیمثال،برای
قیممستفروشوطبخبهتصمیمفروشگاهها،درنانکمبودمشکل

وباتمشرتولیدهایکارخانهازبرخی.استگرفتهمشتریانبهنان
یهاالکلازدستضدعفونیکنندههایتولیدبهتصمیمالکلی

نندهکضدعفونیموادسراسریکمبودباتااندگرفتهتقطیرشده
.کنندمبارزه
درراخودمشتریانوکنندمیاتخاذرااقداماتاینکههاییشرکت
یانمشترزیرامیآورند،ارمغانبهآنهابرایراامیدمیگذارند،جریان

سعهتوحالدرآنهازندگیبهبودبرایشرکتهاچطورکهبینندمی
برایراافزودهایمزیتکاراینانجام.هستندجدیدیراههای

.داردهمراهبهشرکتیکبیشترانسانیکردن

.  ی کنیدبه مشتریان کنونی خود بگویید که چگونه به طرق جدید به آنها خدمت رسانی م
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مجدداًراخودشرکتعملکردتغییراتمیخواهیدکهزمانیبرای
ازدبایدرحالیکه.کنیدتعیینزمانیجدولیکنمایید،ارزیابی

محدودیتهایممکنجایتاکنید،تبعیتدولتیمحدودیتهای
ازاهیدمیخوشماکهدهیدنشانمشتریانبه.کنیدوضعرابیشتری

رکتشاگرویژهبهروید،فراتراستلازممشتریانمنفعتبرایآنچه
.کندتحملرامالیفشارمیتواندشما

وفراترحالدرمختلفطرقبهکهدهدنشانمیتواندشماشرکت
بهیتجرامیدوارکنندهسویهیبرکههرآنچیزیاست،رفتنبالاتر

ازگشتبتازمانشماشرکتکهکنیدشفاف.میکنداشارهدنیاگیری
خودکسبوکارمدلدرتجدیدنظرقبالدرعادی،حالتبهشرایط
وفانطشماشرکتکهکنیدمنتقلرانشانهایندارد،درستیموضع

تجربهزاشماشرکتکهدرسهاییبربهعلاوه،.استکردهپیشبینیرا
چطورهککنیدتأکیدهمچنین.کنیدتأکیداست،آموختهدنیاگیری

دبهبودنیاگیریپایانازپسراشماشرکتعملکردآموزههااین
.میبخشد

.آینده را تجهیز کنید
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یط ارتقاء تجربه مشتری در شرا

19-پس از کووید
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مزیتمیتوانندمیدهندانجامدرستیگذاریهایسرمایهاکنونکهشرکت هایی
لیدکاولویتسه.کنندکسبمشتریانبهخدمت رسانیدرپایداریرقابتی
.بودخواهداصلی

ازبسیاریدرمخارجبوده؛فراگیروفوریمشتریرفتاربر1۹کوویداثر
وریافتهتغییدیجیتالیکانالبهشخصیخریدازخریدهاآمده؛پایینشرکت ها

دهشتبدیلمصرف کنندگانوشرکت هااصلیاولویت هایبهعمومیایمنی
ادایجبرایراچندوجهیکانالاستراتژی هایدقتباکهاجراییمدیران.است

اب هایکتتاشده اندمجبورداده اندتغییرمشتریجذابومنحصربه فردتجربه
.کنندطراحیخودکسب وکارحفظبرایرافیالبداهه ایاقداماتوراهنما

به عنوانآنازماکهطولانیوقفهاینبرایراخودشرکت هاکههمچنان
پربسیارروبه جلومسیرمی سازند،آمادهمی کنیمیاد”بعدینرمالشرایط“

تواندمیمختلفمناطقدروداشتههفتگیبازهحتیتغییراتاین.استابهام
نکهایتعیینمبهم،چالشهایاینمیاناز.باشدیکدیگرازمتفاوتبسیار

منسوخدرنهایتکدام یکوحفظروندهاومشتریرفتارهایازکدام یک
نادرستتوانمندیبرکهشرکت هایی.استحیاتیبسیارشد،خواهد

توانندبکهرقباییچونمیشوندخارجرقابت هاگردونهازمیکنندسرمایه گذاری
راخودرقابتیمزیتکنندایجادمشتریانبرایمنحصربه فردیتجربه های

می بخشندتحکیم
114



MRK.KARIMI20 Weblogibc-co.com

مشتریرفتاردرنوظهورروندهای

تمامیدرتقریباًراخودمخارجمعناداریبه صورتمشتری ها
آیندهبرایراسخت تریشرایطاغلبوکوچکمقوله ها،

با.بودخواهدادامه داراحتمالاًرونداین.کرده اندپیش بینی
یک سومازبیشاوجنقطهبهغرباقتصاددربحرانرسیدن

فیمنبه صورتآن هادرآمدکهگفته اندآمریکایی هاواروپایی ها
افرادایننصفدرواقع.استگرفتهقرار1۹کوویدتأثیرتحت

بهراخودهزینه هایگذشتههفتهدوطیکهکرده اندگزارش
انتظاراروپایی هااز%44وآمریکایی هااز%40ورسانده اندنصف
تظاران.کنندهزینهاینازکمترحتیآیندههفتهدودرکهدارند

کلمشتریانبیندر%50حدودکلیمخارجکهمی رود
خاصنیازمندی هایاماکندپیداکاهشمحصولاتدسته های

(%14تا)سوپرمارکتی ها:کردخواهدپیداافزایشخانهدرماندن
(%۳تا)خانوارمصرفیموادو(%1۳تا)سرگرمی ها
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آنلاینکانال هایدرترافیکافزایش

اریبسیشود،محدودبه شدتمی تواندمالیانعطاف پذیریدرحالی که
.شده اندمواجهمازادیک زمانباحاضرحالدرمصرف کننده هااز

درافرادبیشترچههرحضورتحریکباعثخانهدرماندنالزامات
حالردبه سرعتمشتریانواستشدهآنلاینودیجیتالپلتفرم های
ایمعادل هباشخصیوفیزیکیفعالیت هایتکمیلیاجایگزینی
رتبه صورابیشتریبسیارزمانمشتریان.هستندآندیجیتالی

هگیریهمشروعزمانازمشتریاننصفتقریباً:می کنندسپریآنلاین
.داده اندافزایشراآنازاستفادهیاآوردهروآنلاینجریان هایبه

افتهیافزایشبه شدتنیزباندپهنایودادهبرایتقاضادرعین حال،
ابربرچهارنشان دهندهشبکهتحلیل هایبراخیرمروریدرواقع.است
.است«دادهبرنامهارتقای»برایگوگلجستجوهایافزایششدن

کانال هایتجهیزسمتبهبه سرعتشرکت هاجهانکناروگوشهدر
.می کنندحرکتدیجیتالی
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ایمنیوسلامتبربیشترتأکید

رتبطمسیاست هایوسلامتیبرهمهگیریشدیدوگستردهتأثیرات
ویاجتماعفاصله گذاریایمنی،وبهداشتحیطهدرخصوصیودولتی

کردهتبدیلعادیموضوعیبهرابهداشتیاصولمرتبرعایتبهنیاز
ی هاینگرانازبسیاریکهمی دهدنشانمکینزیتحقیقدرواقع.است
.آن هاستایمنیوبه سلامتمربوط1۹کوویددربارهمشتریانعمده

انزمتاخودبرنامه هایرأسدررامسائلاینبایدشرکت هابنابراین
.بگیرندنظردربعدینرمالشرایطبهگذار

خودملتعانحوهسریعاًمشتریانتااستشدهباعثنگرانی هانوعاین
رازیکیفیتماسبدونوامنعملیاتودادهتغییررافیزیکیدنیایبا

اینبهاولیهوفوریواکنشدر.دهندقرارخوداصلیاولویتجز
وایمنیحفظبرایراسیاست هاییشرکت هاازبرخیهمهگیری

سوپرمارکتهاوفروشگاه ها.گرفتندپیشدرمشتریانسلامت
.گرفته اندنظردرسالخوردهمشتریانبرایراخاصیساعت های
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ماندخواهندباقیهمچنانکهرفتارهایی

روندهایشتابنشان دهنده1۹کوویداثردرمشتریانرفتارتغییر
ازسیاریبکاملمعکوسسازیوجدیدتمایلاتظهوربرمبنیپیش بینی شده

املتکوتغییربههمچنانآمیختهاینهمکناردر.استقدیمیروتین های
.کردخواهدایجادبعدینرمالشرایطبرایرامبناییودادخواهدادامهخود
رهایرفتانه تنهاکهبرخوردارندپتانسیلاینازشرکت هاآنکهخوبخبر

آنیعنی-کنندهدایتخودمطلوبسمتبه»کردنتحریک«بارامشتری
غالبرفتارهایپساکرونادوراندرمی روداحتمالکهرفتارهاییازدسته
درتریمشتجربهبهشکل دهیپیشگامانراخودشانمی توانندبلکه-باشد

.دهندجایبعدینرمالشرایط

درکنایباراخودداشتند،امروزبهتاراموفقیتبیشترینکهشرکت هایی
تعریفراآتیجریانتجربه هاورفتارهاازکدام یککهکرده اندسازگار
رونداینبررسیبرایرالازمسرمایه گذاری هایتوانسته اندوکردخواهد

.دهندانجام
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: سه اولویت میتواند تجربه مشتری در دوران پساکرونا تعریف کند

سه اولویت  
برای تعریف  
تجربه مشتری

تعالی دیجیتال

در پیوند قرار 
گرفتن امن و 
بدون تماس 

فیزیکی

بینش های پویای 
مشتری

رویبربرندهشرکت هایبعدی،عادیشرایطدر
دررفتارهایباتاکردخواهندسرمایه گذاریفرصت ها

کنند،پیداسازگاریمشتریتکاملوتغییرحال
وآورندبهدستکوتاه مدتکسب وکارموفقیت های

.ندنمایتحکیمراخودبلندمدتاستراتژیکموقعیت
تجربهاجراییمدیرانکهاستآنتلاش هااینلازمه

رکااینکهدهندشکلونمودهتصورمجدداًرامشتری
اینباشروعومتفکرانههدفمند،سرمایه گذاریطریقاز

نتاکنوکهشرکت هایی.استانجام شدنیاولویتسه
مزیتازبنانهاده اندبحرانازقبلراخودکارپایه

پیشرفت هایمی توانندسازمان هاتماماما.برخوردارند
.نمایندحاصلعاقلانهتصمیم گیری هایباخوبی
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آمادگی برای احیای دیجیتالی

سه اولویت  
برای تعریف  
تجربه مشتری

تعالی 
دیجیتال

در پیوند قرار 
گرفتن امن و 
بدون تماس 

فیزیکی

بینش های پویای
مشتری

ونیازهاهمکهمی کنندکمکشرکت هابهدیجیتالیکانال های
برایهموباشندپاسخگورامشتریانتغییرحالدرانتظارات

یتعالستونارتفاع.کنندآمادهراخودصنعتآتیآشفتگی های
ازیگردحالابودبالابسیارگیریهمهشروعازقبلتاکهدیجیتالی

.استگذشتههمسقف

غذا،تحویلخدماتتاگرفتهحمل ونقلازشرکت هاازبسیاری
یدیجیتالقابلیت هایتاداده اندانجامهدفمندیسرمایه گذاری های

یدپدموضوعچندینراستاایندر.نمایندتقویتیابسازندراخود
تفکروتکرارشوندهچابکرویکردازموفقشرکت های.استآمده

امنهمنطقازفراترجدیددیجیتالیفرصت هایشناساییبرایطراحی
الیدیجیتفرصت هایبرهمچنینشرکت هااین.کرده انداستفادهخود

تحولاتاساسوپایهومی کندتقویتراآن هاکسب وکارهستهکه
 هاشرکتازبرخی.دارندتأکیدمی آوردفراهمرابزرگ تردیجیتالی

ابخودپرتفولیویتکاملطریقازراخوددیجیتالیقابلیت های
ایین،پباقابلیتهاییهلدینگانحلالیااکتسابوادغامازاستفاده

.داده اندتوسعه
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سفر بدون تماس و امن مشتری را به عنوان یک پیش فرض بپذیرید

سه اولویت  
برای تعریف  
تجربه مشتری

تعالی دیجیتال

در پیوند قرار 
گرفتن امن و 
بدون تماس 

فیزیکی

بینش های پویای
مشتری

وآورینهیجاناتوعمومیسلامتدربارهشکل گرفتهترسبهتوجهبا
ومحصولاتارائهبرایامنرویکردهایتماس،بدونعملیاتدر

نیزمشتریانوباشدخطیروحساسموضوعیمی تواندخدمات
دورهطیایمنیمورددرخودتجربیاتکردنتنظیمبههمچنان

یخوبپاسخبایدشرکت هابنابراین.داشتخواهندتوجههمهگیری
تسهیلبرایروش هاییمانندسادهتعدیل های.باشندکردهآماده

نشدههماجباریاگرحتیحاضرحالدرفروشگاه هادرفاصله گذاری
هکشرکت هاییبااین حال.استشدهتبدیلعادیامریکبهباشد

می کنندفراهمشخصیکاملاًسفراینبرایخلاقانهگزینه های
راهسرمایبازگشتوکردهبهینه سازیرامشتریتجربهمی توانند

.دهندافزایش
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پیش بینی کنید، فقط منتظر بازخورد مشتری نباشید

سه اولویت  
برای تعریف  
تجربه مشتری

تعالی دیجیتال

در پیوند قرار 
گرفتن امن و 
بدون تماس 

فیزیکی

بینش های 
پویای 
مشتری

ت هاشرککهباشدمعنااینبهمی توانددیجیتالیکانال هایافزایش
برکهاستآنزمانحالا.دارنددستدربیشتریپویایداده های

بهپاسخ گوییبراینیازموردسیستم هایوفناوری هاروی داده ها،
ستاتغییرحالدرسرعتباکهمحیطییکدراستثناییانتظارات

وپیش بینیباهدفبایدسرمایه گذاری هااین.کنیدسرمایه گذاری
کارنای.باشدمشتریارزش هایواحساساتبهپاسخ گوییپیش گویی

مانزدربودنپاسخ گوترچههروبودنفعال ترچههرمعنایبهعمدتاً
تحلیلابزارهایوداده هاتامی داردآنبرراشرکت هاکهاستواقعی

هبلافاصلرامشتریانتجربهبهمربوطبینش هایوکردهتهیهرا
.کنندهغلبکوتاهدیدباپیمایش هاییمنفعلانهماهیتبرواستخراج
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زی  سه مفهوم ضروری شخصی سا

در دوران بحران 
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تمایلاتشدیدنزولکناردراقتصادفزایندهاطمینانعدم

برابردر1۹-کوویدبامواجههدراساسیچالشیمصرف کنندگان،

وزارهاباصنایع،دراولیهنقاطبهبازگشت.استدادهقرارکسب وکارها

اجیاموبابه طورکلیشایدوبودنخواهدیکسانمحصولاتدستههای

محیط،ایندر.شویمروبروآسیاییکشورهایهمانندقرنطینهاز

اختنسدرگیرچگونگیوکجاییزمینهدرخودرویکردکهبرندهایی

فروشسهممی توانندکنند،انتخابدرسترارسانه هادرمشتریان

بودجه هایشدیدکاهشباامابازگردانند؛قبلجایگاهبهراخود

ردبازاریابیتکنولوژی هایدرسرمایهگذاریدرتأخیروبازاریابی

ایندر.بودخواهدهولناکچالشیکامراینشرکت ها،بیشتر

برمی آید؟دستشانازچه کاریبرندهاموقعیت
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سه مفهوم  
ضروری  

شخصی سازی

به ”شخصیسازی 
را پیگیری  “ هنگام

کنید

زیرساخت های ارتباطات
دیجیتال را بسازید

ریانمشتباتعاملکهداده اندنشانشرکت هاازبسیاری

.تداشخواهدپیدرپله ایرشدفردبه فرد،رویکردیبا

م،هنگابهشخصی سازیبرایشدنتوانمندبه منظور
راقاضاتتغییراتسریعتشخیصقابلیتبایدشرکت ها

سرآمدشاخص هایفروانیمبنایبرکهدهندتوسعه
ربازاداده هاییکپارچه سازیبا.بودخواهدامکان پذیر

،مشتریانمصرفیهزینهپیش بینی)واقعیزماندر
(اعتباریکارت هایهزینه هایمغازه ها،پاخوراطلاعات

ترندهایسایت ها،ترافیک)دیجیتالشاخصهایبا
مدل هایباآن هامقایسهو(آنلاینجستجوی
برکهبگیرندتصمیممی توانندکسب وکارهاهمه گیری،

جهتمشتریانازنیازیچهوشودتمرکزبازاریچه
.شودانتخابپاسخ

ید رابطه احساسی برقرار کن
و فروش را از شبکه های  

مستقیم هدایت کنید

125



MRK.KARIMI20 Weblogibc-co.com

سه مفهوم  
ضروری  

شخصی سازی

“  امبه هنگ”شخصیسازی 
را پیگیری کنید

زیرساخت های  
ا  ارتباطات دیجیتال ر

بسازید

دربرندهابافیزیکیشبکه هایراهازتنهازمانیکهمشتریانی

کانال هایازبی سابقه ایتعداددرحاضرحالدربودند،ارتباط

وب سایت ها،طریقاز-هستندتعاملدربرندهابادیجیتال

.خانهدربمحصولتحویلانتخاب هایواپلیکیشنها

رمپلتفدادنقراراهرمدیجیتال،روابطمدیریتدربنیادیاصلی

برندها.داده هاستمدیریتبرایمشترییکاولدستاطلاعات

طولدرخریدارانباارتباطبه منظورراهیتاهستندتکاپودراغلب

بهابانبازاریاکنون،.کنندپیداکانال هاوتعاملیمتعددشبکه های

یانمشتراطلاعاتپلتفرم هایازاستفادهحالدرفزاینده ایشکل

مشتریهرمورددردرجه۳60نگاهیکساختبهکمکبه منظور

.هستند

ومشتریانمورددراطلاعاتمداومکسبحیاتی،بسیارگام

پیام هایارسالبرایمصرف کنندگانرضایتآوردنبهدست

.استبلندمدتدربازاریابی

ید رابطه احساسی برقرار کن
و فروش را از شبکه های  

مستقیم هدایت کنید
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سه مفهوم  
ضروری  

شخصی سازی

“  امبه هنگ”شخصیسازی 
را پیگیری کنید

زیرساخت های ارتباطات
دیجیتال را بسازید

ابشتهمهگیریطریقازکهتغییراتیسرعتبا

قیممستشبکه هایپیشگام،برندهایاست،یافته

طاتارتباافزایشراستایدررامشتریانباارتباط

دنبالبهومی شود،منجرفروشبهنهایتاًکه

مفهوم.داده اندتوسعهاست،نیزجدیدمخاطبان

ق،خلاابزارهایازاستفادهشرکتیهربرایکلیدی

بازسازیبه منظوردیجیتالپلتفرم هایودادهها

.استمجازیبه صورتخریدتجربهوارتباط
رابطه احساسی برقرار 

کنید و فروش را از 
شبکه های مستقیم 

هدایت کنید
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سه مفهوم  
ضروری  

شخصی سازی

“  امبه هنگ”شخصیسازی 
را پیگیری کنید

زیرساخت های ارتباطات
دیجیتال را بسازید

ازراعمومیوشخصیایمنیحاویپیامیبه سرعتنایک

روزیاگر»:کردمنتشراجتماعیشبکه هایدرپیامطریق

نید،کبازیبینندهمیلیون هابرابردرکهداشتیدرااینآرزوی

جهانیبرایخانهدروناز.استفرارسیدهآنزماناکنون

ناپلیکیشرویبرپیامیارسالباسپس«کنیدهنرنمایی

رایبفقطقبلازکهمحتواییبهرایگاندسترسیباموبایل

اینکرد؛پشتیبانیپیاماینازبود،توسعه یافتهخاصمشتریان

سایر.حرفه ایمربیانعنوانبابودتمرینیویدیویشاملپیام

تجارتسایت هایهمچنینواجتماعیرسانه هایازبازاریابان

سمتهبراتقاضاتامی کننداستفادهآمازونمانندالکترونیک

بازمتمایتجربهیککهجایییعنیکنند؛هدایتخودشبکه

بهخدماتآموزشی،فعالیت هایوارتباطاتخاص،محتوای

.کنندخلقخاصدسترسی هایومشتریان

رابطه احساسی برقرار 
کنید و فروش را از 
شبکه های مستقیم 

هدایت کنید
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رای استراتژی برند خودتان را ب

دوران کرونا تنظیم کنید 
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.استجریاندراتفاقیچهببینیمابتدا
رائهابرکهمی بینمراشرکت هاازبسیاریمثال هایتنش زا،وعجیبدورهایندر

ارزشبهبرنامه ایفیس بوکمثال،برای.هستندمتمرکزخودشانجوامعبهارزش
کشور۳0درکوچککسب وکارهایازتااستکردهشروعدلارمیلیون100

Microsoftماننددیجیتالیخدمات.کندپشتیبانی TeamsوGoogle

Hangoutsتاسقرارگرفتهکاربراناختیاردررایگانبه طوردیگربسیاریو.
بهوباشیدداشتهموضعکهاستآنزماناکنوندارید،حضورکهصنعتیهردر

.کنیدتثبیتحاضرانمیاندرراخودتانحضوروکنیدمشارکتعمومنفع
عیتوضبهکههستندراههاییدنبالبهصنایع،تمامدرجهان،سراسردربرندها
وناکن.استرایگاننرم افزارهایارائهتاتازهغذایتهیهشاملکهکنندکمک
ازنبیرووکنیدتثبیتاجتماعازبخشیبه عنوانراخودتانکهاستآنزمان
.برداریدقدمرایجتفکر
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یاجتماعدرمشارکتشاننوعمورددربرندهاکهاستضروریآینده،در
القوهبمراجعانومشتریان.بگیرندتصمیمهستند،فعالآندرونکه

ارائهاآنهموردعلاقهبرندهایتوسطکهمحصولاتیکهبدانندمی خواهند
.دهندبهبودمااجتماعوجمعیزندگیمی توانندچگونهمی شوند،

یکسازیاجرایییامرتبطتبلیغیکساختآینده،درمن،اعتقادبه
واستآمدهسربهخودتاننمایشدوران.بودنخواهدکافیمهیج،ایده

رزیپرسش هایبهوباشندداشتهمشارکتمی رودانتظارشرکت هااز
:دهندپاسخ
دهیم؟انجامخوداجتماعبرایمی توانیمچه کارما
انجامخودماناجتماعبرایمی توانیممافقطکهاستچه کاری

دهیم؟

ونهچگ:کهبودخواهدپرسشاینحولبرندجایگاه یابیدرتمرکزآینده،در
کنیم؟خلقارزشخودماناجتماعبرایمی توانیم
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داد؟انجامبایدچه کاریشروعبرای
.دهیداختصاصخوداهدافومأموریتبیانیهبنیادین،ارزش هایبازبینیبرایرالحظه ای

کمکتیم،هسمواجهآنبااکنونکهمشکلاتیحلبهمی تواندکهبیاوریمدستبهخوبایده هایازفهرستیبخواهیماگراستآسانیکار
.استگستردهتوالتدستمالتوزیعتاماسککمبودازکهمشکلاتیکند،

.کنیدمشارکتشماست،کارباهمخوانکهمشکلیحلدرمی توانیدچگونهشماوکدام اندشمابنیادینارزش های
کهنیدببیاست،“کردنبرقرارارتباط”شماسازمانبنیادینارزشاگر

بتکارایکایدهشاید.کنیدایجادافرادبینارتباطمی توانیدچگونه
یادهندههاسازمانبهراخدماتیکهبرسدذهنتانبهمحلیعمل

قطهنیک.کنندبرقرارارتباطمسنافرادباکهمی دهدارائهخیریه ها
یکدرشدهایجاداحساساتبهمی تواندشخصییامحلیتماس

.کندکمکآنیکپارچگیواجتماع
باشیدراه هاییدنبالبهشایداست،“یادگیری”شمابنیادینارزشاگر
رایگانآموزش هایومرتبطاخباریایابدادامهعمومیآموزشکه

یمحلکسبوکارهایبابخواهیدافرادازحتییادهیدارائهرامرتبط
.اشدبعمومدسترسدریادگیریفرصت هایتاباشندداشتهارتباط
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داد؟انجامبایدچه کاریشروعبرای
.دهیدانجامرالازمتحقیقات

فادهاستامورانجامبرایآنهاازشماحوزهدردیگرشرکت هایکهکنیدپیداراراه هاییتاکنیدصرفرازمانی
.کنیدمشخصمنحصربه فردمشارکتشبکهدرراخودتانجایگاهپس ازآنومی کنند

شمافقطکهاستچه کاری:بپرسیدخودتاناز
منحصربه فردیکارآیادهید؟انجامراآنمی توانید

هبماباشد؟آنانجامبهقادرشماشرکتکهداردوجود
ندارند؟دیگرانکهداریمدسترسیچیزهاییچه

اینازمی توانیدچگونهوکجاستشماقدرتبیشترین
.ببریدبهرهعمومیمنافعبهمشارکتبرایقدرت
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داد؟انجامبایدچه کاریشروعبرای
کنیداقدامچگونهبگیریدتصمیمتاکنیداستفادهRIDروشاز

Iربط،RسمتبهراشماتاکنیداستفادهRIDروشازبپذیرند،انجامبایدکهاقداماتیمورددرتصمیمبرای

.باشندبرخوردارموردسههرازبایدایده هاتماموکندهدایتانجام پذیریDواثرگذاری

.استمرتبطشمامشتریانوسازمانبهکهکنیدانتخابراحوزه ای:ربط

کهتاسمعنیاینبه.باشداثرگذارکهکنیدانتخابراکاری:اثرگذار
روروباطلاعاتازدحامباافرادحاضرحالدر.کنیدحلراواقعیمسئله ای

مسائلهکهستندایندنبالبهومتمرکزندضروریاتبربیشتروهستند
.کنندحلاثرگذاروسریعرا

قابلماشکسب وکاربرایکهکنیدفکرکارهاییبهدرنهایت:انجام پذیر
چهدهید؟تحویلوانجامکوتاه مدتدرمی توانیدراچه کاری.باشدانجام

می دهید؟اختصاصپروژهاینبرایرامنابعی
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داد؟انجامبایدچه کاریشروعبرای
کنیدتعریفمی خواهیدکهکنیدفکرداستانیبه

محصول،بهدبایداستاناین.کنیدتعریفمی خواهیدکهکنیدفکرداستانیبهامااست،آشفتهدورانیایناگرچه
یبرخبهادامهدر.یابدشهرتبودناجتماعازعضویواجتماعبهوباشدمرتبطشماشرکتارزش هایواهداف

:می کنیماشارهبپرسیدخودتانازمی توانیدکهپرسش هایی
کنند؟تعریفدیگرانبهشمادربارهراداستانیچهمشتریانتانمی خواهید

می کنید؟خلقارزشافرادازخاصیگروهیااجتماعاتاشخاص،برایشماآیا
دارد؟شمابرندتاریخچهباپیوندیچهشماجدیدداستان

کرد؟خواهیدتعریفچگونهراداستاناین

کسب وکار،یکرهبربه عنوانومی کنیمتجربهرادشواریدوران
نیازجامعهبرایعملیاقداموداشتنحضور.استزیادبسیارمسئولیت ها

.بودخواهدپررنگبسیارنیزآیندهدرامااستامروزضروری
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