
 

 

 رابشناسیممشتریانمان

  ّربی  حبضرز، رٍػ   ی اعت. هقبلِ  هختلف ّب در فٌبیغ  ؽزکت  توبهی  بزای  بشرگی  چبلؼ ،CRMیب   هؾتزی  رٍابظ  هذیزیت خلاصه:

 .دّرذ  هی  اختقبر ارایِ  را، بِ  ٍاقؼی  ارسػ  هٌظَر کغب  بِ  هؾتزیبى  ّبی دادُ  ٍ اعتخزاج  آٍری  خوغ  ی در سهیٌِ  بشرگ  ی چْبر بزًذُ

ِ    ببر یب چوذاى ؽروب   ؽذى  گن  بببت  َّاپیوبیی هغوئي   ّبی ؽزکت  ّبی اس خذهِ  یببر، یک  آیب ٍاقؼبً بْتز ًبَد چٌبًچِ تٌْب یک   ٍ یرب بر

ٍ  Continental َّاپیوربیی   کزدًذ؟ چٌبًچِ بب خغَط هی  ؽوب تقذین  را بِ  ای پیزایِ  ٍ بی  خبلقبًِ خبعز تأخیز در پزٍاس، ػذرخَاّی 

 .بِ ػول خَاّذ آهذ  ع چٌیي هَاردی، حتوبً اس ؽوب ػذرخَاّیپزٍاس کٌیذ، در فَرت ٍقَ first class  بب عزٍیظ

 

ّربی   ارتقربی گرشارػ    بب تَخِ بِ ًظزات ٍ پیؾٌْبدّبی هؾتزیبى، در حربل  Houstonهغتقز در   ٍ ًقل  حول  ، بخؼ2001  اس عبل

ِ   هزبرَط   خشییبت پیؼ اس پزٍاس بب توبهی   درعت  ّب گشارػ  . ایي پزٍاسّب اعت  بِ  هزبَط  ِ    آى  هغربرزاى   بر ِ   هْوبًرذاراى   پرزٍاس، بر   ارایر

ِ    دارد ٍ در پزٍاسّربی قبرل    را دٍعرت   غرذایی   ًَع  چِ  ّز هغبرزی  ؽَد کِ هی  هؾخـ  کِ  بز ایي ، ػلاٍُ  ؽَد. بِ ػٌَاى هثبل هی   چر

،  ًوًَِ  دّذ. بزای هی  را ًیش ًؾبى  ّز یک  بِ  هزبَط  خشییبت  تک  هْن ٍ تک  هؾتزیبى  تفقیلی  ّبی ، گشارػ اعت  دادُ  عفبرػ  چیشی

تَاًٌذ در  هی  ، هْوبًذاراى اعلاػبت  ایي  کوک  اًذ یب خیز. بِ بَدُ  هَاخِ ببر یب تأخیز در پزٍاس  ؽذى  گن  اخیز، بب هؾکل  آیب در پزٍاسّبی

ِ   بَدُ اعت تک  ٍخَد آهذُ  بِ  بزایؾبى  کِ  هؾکلی ّز ًَع   پیؾیي بببت  پزٍاسّبی  ًشدیکتز ؽذُ ٍ هثلاً بزای  پزٍاس بِ هغبرزاى  عَل   بر

 .کٌٌذ  ٍ رٍ در رٍ ػذرخَاّی  تک

ِ   هری   هؾرتزی  ٍربداری   ی درخِ  ارشایؼ  ببلا بِ عَر حتن ببػث  ارتببط  بب عغح  قبفیّبی اخت  عزٍیظ  چٌیي در   خقرَؿ   ؽرَد ٍ بر

را اس  هؾرتزیبى   Continental  خَاّذ بَد. ؽرزکت   عَد ؽزکت  بِ  در ًْبیت هٌتح  َّایی  خظ  ارسؽوٌذ ایي  دایوی ٍ  هیبى هؾتزیبى

خذیرذ خرَد، درآهرذ      اعتقزار عیغرتن   اس سهبى  َّایی  خظ  کٌذ: ایي هی  بٌذی عبقِ  هختلف  ّبی گزٍُ  ، بِ سایی  هٌفؼت  هیشاى  ی خٌبِ

ًفرز ّغرتٌذ،    000/35  عَدآٍر کِ  ّز هؾتزی  دلار ٍ بببت 200عت،   هؾتزی 000/400بز   ببلغ  را کِ  ارسػ بب  حبفلِ اس ّز هؾتزی

 . اعرررررت  بْترررررز برررررَدُ  عرررررزٍیظ  ی ارایرررررِ  ی ، ثورررررزُ ٍ ایررررري هَرقیرررررت  اعرررررت  کرررررزدُ  دلار گرررررشارػ 800

ّب  اًذ. آى بَدُ  ؽبى تدبری  ٍ هؼبهلات  هؾتزیبى  بِ هزبَط   ّبی ٍ ارتقبی دادُ  بزای ًَعبسی  ّب در تلاػ ، ؽزکت1990ی  دِّ  اس اٍاعظ

ِ   ّغتٌذ، اهب ٍاقؼبً ًوی  ّب ٍاقف دادُ  ایي  ارسػ  بِ ِ   داًٌرذ کر ِ  ّرب را  ٍ دادُ  اعلاػربت   ایري   چگًَر ٍ   هرثثز ٍ کربرا اعرتخزاج     فرَرت   بر

ّرب دلار   هیلیرَى   ، فرز   اعلاػبتی  ػظین  ّبی پبیگبُ بز عبخت   اعت  ّب هؼوَلاً هؾتول ؽزکت  بغیبر ایي  ّبی کٌٌذ. تلاػ  بزداری بْزُ

هرَارد    در اغلب  البتِ  ؽَد کِ هی  هذیزیتی  ّبی ٍ خلاقیت  ابتکبرات  بِ  هزبَط  کِ  رزعبیی  عبقت ٍ تغییزات  CRM  ّبی عیغتن  بزای

را   ّربیی  اًرذ، رٍػ  ؽذُ Enterprise value Award  ی ی خبیشُ  بزًذُ  اهغبل  کِ  خیلی درخؾبى ًیغتٌذ. چْبر ؽزکتی  ایي ًتبیح

ِ   پیرذا کرزدُ    ٍ هؾرتزیبى   تدربری   ّربی  هرثثز اس دادُ   بزداری  ٍ بْزُ  بزای اعتخزاج ِ   اًرذ کر  . اعرت   ؽرذُ   اررشٍدُ   ؽرزکت   هشایربی   بر

ٍ   اعرت   داًؾردَیی   ّبی ٍام  ی کٌٌذُ  ػزضِ  کِ Academic Management Services (AMS)یب   آکبدهیک  هذیزیت  خذهبت

ِ  ٍ کربر خرَد را اس عزیر       کغرب  2001  عبل  اعت، در اٍایل  ؽذُ  گذاری پبیِ 2003در ًَاهبز  Sallie Mae  تَعظ   ٍ بغرظ   تَعرؼ

ِ    هختلظ  ّبی عَی ببسار ٍام  بِ  گًَبگَى  ٍ هؾتزیبى  اعلاػبتی هحقَلات  ّبی عیغتن  ای( بزInterface)  رابغی دادُ   پزعرَد، تَعرؼ

 .اعت

ِ   هرذیزیت   عرغح   ٍ تؼییي  ٍ کبر ارسیببی  کغب ،Korn/Ferry International  کبریببی  ؽزکت  ـ  را کر اعرتؼذاد    ارسیرببی   هتخقر

  را برزای   ؽرزکت   کبهلاً خقَفری   رزآیٌذّبی  کِ  ی ایدبد عیغتوی  ، بِ ٍعیلِ اعت  اخزایی  کبر تحقیقبت  ٍ ّوچٌیي اخزایی   هذیزاى



 

 

 .کررزدُ اعررت   ، حفرر  عرربختِ خَدکرربر هرری   اخزایرری  ىٍ هؼبًٍررب  هررذیزاى  راّبررزی  ّرربی ّررب ٍ قببلیررت  ظزریررت  بٌررذی  درخررِ

ُ  Continental  َّایی  خظ  ّز دٍ ُ   یرک  Ace Hardware  تؼربًٍی   ٍ رزٍؽرگب  Enterprise Data)  ببسرگربًی   ّربی  دادُ  پبیگرب

Warehouse)  ی کبراتز ٍ هرثثزتز ارتقرب     ؽذُ  گذاری  ّذ   ببساریببی   ػولیبت  را اس عزی   هؾتزی  ٍربداری  عغح  اًذ کِ دادُ  تؾکیل

 . اعرررت  یبرترررِ  قرررَیتز، اررررشایؼ   قیورررت گرررذاری   عررربختبرّبی  ًیرررش اس عزیررر    عرررَدآٍری  ایٌکرررِ  . ضررروي اعرررت  دادُ

ُ   ایري   فرز    هیلیرَى   هذکَر، چٌذیي  ّبی ببلا بَدُ اعت: ّز دٍ ؽزکت عیغتن  ّب اس عبخت ؽزکت  اس ایي  درآهذ ّز یک   ّربی  پبیگرب

  اػتببر ٍ ّن عْن بربسار را اس دعرت   کزد، ّن  ًوی  عَر هثثز ػول  بِ Korn/Ferry  ؽزکت  ابذاػی  عیغتن  اگز ایي .ًذا کزدُ  اعلاػبت

 .بَدًذ  فز  کزدُ  عیغتن  ی بغیبری بزای ایي ٍ ّشیٌِ  دادًذ، سیزا ٍقت هی

 CRM  عیغتن  لاسم  ّبی عبختّب ٍ سیز یش رابظتدْ  تٌْب بزای را  دلاری 500/311  ی اٍلیِ  ی عزهبیِ  یک AMS  ی هثعغِ  اگز چِ

ِ  توبهبً ٍابغرتِ    کِ Call centerهزکش   یک  عبخت  را بزای  بیؾتزی  ٍخَُ  حبل  کزدُ اعت، اهب در ػیي  خَد پزداخت برَدُ،   ICE  بر

ٍ کربر خرَد را     کغرب   سّب ٍ اّرذا  ّب در ابتذا ًیب آى  بَدُ اعت اس ایي کِ  ّب ًبؽی ؽزکت  ایي  ٍ هَرقیت  کزدُ اعت. اثزبخؾی  فز 

ِ   ببسرگبًی - تدبری  ّبی اًذ ٍ عپظ رزآیٌذّب ٍ پزٍعِ کزدُ  ٍ تحلیل  تدشیِ در   ّرب ٍ اعلاػربت   دادُ  هٌظرَر اخرذ هشایربی     هَخَد را بر

ٍ   اعرتفبدُ   بزای  ذ تب ّناً قزار دادُ  اًذ ٍ در هغیزی کزدُ  اعتفبدُ  را در خبیی  هدذد کزدُ ٍ دعت آخز تکٌَلَصی  ، هٌْذعی دعتزعی

 . ؽزکت  اّذا   بزای  ببؽذ ٍ ّن  آعبى  کبربزاى  ًیبسّبی  پؾتیببًی

 کٌیذ  تحلیل ٍ  ٍ کبر خَد را تدشیِ  کغب  ًیبسّبی ●

اعرتزاتضیک    عبسهبًی  ابذاػبت  ی ٍعیلِ  بِ  هؾتزیبى  ّبی ٍ دادُ  اعلاػبت  اس ارسػ  ٍ اعتفبدُ  اعتخزاج  ّب بزای ؽزکت  ایي  تلاػ  توبهی

 .اًرذ  دادُ  خرَد را گغرتزػ    ّربی  عیغرتن   کرزدُ ٍ عرپظ    ٍ کربر خرَد را ؽٌبعربیی     کغرب   ّب ابترذا ًیبسّربی   ؽَد. آى هی  پؾتیببًی

ًظیرز    دیگرزی   ّربی  ٍ تؼبًٍی  بشرگ  رزٍؽی خزدُ  ّبی بب رزٍؽگبُ  هٌظَر رقببت  بِ  دادُ اعت کِ  تؾخیـ Ace Hardware  ؽزکت

TruServ ٍDo it Best، کرزدُ اعرت. اس آى    توزکش هری  ءخش  ٍ هؾتزیبى  ّب رزٍػ  بیؾتز ٍ بیؾتز بز رٍی خزدُ  ّز چِ  کِ  ببیذ هی

خرَد    رزٍؽری   خرزدُ   کزدُ، عبیؼتبً اس ػولکزدّربی  در کبر خَد تأکیذ هی  رزٍؽی  ػوذُ ی  اس حذ بز خٌبِ  بیؼ  ؽزکت  ایي  کِ  خبیی

  هکربى   ّربی  دادُ  ٍ تحلیرل   ٍ تدشیِ  آٍری خوغ  رٍؽی بزای  ػٌَاى  ّب بِ دادُ  پبیگبُ  بِ Ace  ؽزکت .عتًذاؽتِ ا  تقَر ٍ درکی  ّیچ

  یربٍراًؼ   بَدُ، هتقبػذ کزدى  هَاخِ  بب آى  ؽزکت  ایي  کِ  ًگزیغتِ اعت. چبلؾی ّب هی اس رزٍؽگبُ   Sale) (Point of pos رزٍؽی

ِ    pos اًذ( بزای ؽزکت در تغْین اعلاػربت  کزدُ کبر هی  ؽزکت  بب ایي  کِ  ّبیی )یب رزٍؽگبُ ِ   هؼٌری   ایري   برَدُ اعرت. بر ِ   کر ی   کلیر

 .قزار دٌّذ  کزدُ ٍ دراختیبر ؽزکت  را ثبت  هؾتزیبى  اعلاػبت

  عْن  بغظ  بزای  رزفتی  ػٌَاى  را بِ 2000  در عبل  بْزُ   ًزخ  ، رًٍذ کبّؼ ؽزکت  اخزایی  هذیزاى ،AMS  دیگز، در ؽزکت  اس عَی

هَخرَد،    هؾرتزیبى   تب بتَاًرذ اس هیربى    ًیبس داؽتِ  رٍؽی  بِ  ؽزکت  ایي .اًذ داًغتِ  هختلظ  ّبی ببسار ٍام  ٍرٍد بِ  اس عزی   ببسار ؽزکت

، ًیبسهٌذ ایدبد  ٍ کبر خذیذػ  کغب  یببًیپؾت  بِ  کوک  کٌذ ٍ ّوچٌیي بزای  ؽٌبعبیی  ٍام،  اػغبی  را بزای  ٍاخذ ؽزایظ کبًذیذاّبی 

ِ   پیؾرٌْبد دادُ   ٍ دٍ ّوکبرػ AMS  ؽزکت  هذیز اًفَرهبتیک ،John Mariono .بَدُ اعت Call service  عیغتن  یک   اًرذ کر

را   هؾرتزیبى   بِ  تخذهب  ی ّب اهکبى ارایِ call centerّب در کٌٌذ تب ًوبیٌذُ  پیبدُ External , Internal  عیغتن 6  را بزای  رابغی

  ّبی عزٍیظ  گیزًذگبى  اس قزك  یک  کذام کٌٌذ   هؾخـ  کٌذ کِ هی  کوک  ٍام  خذهبت  ّبی ًوبیٌذگی  بِ ICE  ببؽٌذ. عیغتن  داؽتِ

ِ  »گَیرذ:   هری  Moriano .ّغتٌذ  هغتؼذ ٍ ٍاخذ ؽزایظ  ٍام  بزای Perkins  ؽزکت  ٍام در بربسار آساد،   Leadsخزیرذ    خربی   هرب بر

Leads داخلی  ّبی دادُ  خَد را بب اعتخزاج  ّبی  Internal،  این کزدُ  خل.» 



 

 

  ( تٌْرب سهربًی  competitive advantage)  رقرببتی  ، هشیت  اعتخذاهی  اخزایی  رضبی  در یک  داًغتِ کِ هی Korn/Ferry  ؽزکت

ِ    خرذهبتی   خذهبت خَد را بِ  ی ، ارایِ اخزائی  تحقیقی  ّبی رزاتز اس بزًبهِ  ؽزکت  خَاّذ ؽذ کِ  حبفل   ای هؾربٍرُ  ّربی   هبًٌرذ بزًبهر

ِ   هزبرَط   ّبی ، تخویي راّبزی  هذیزیت  هبًٌذ ارسیببی  اًغبًی  ی عزهبیِ  هذیزیت  بیؾتز، خذهبت ِ   ّربی  تَاًربیی   بر   ٍ راّبرزی   ای حزرر

  خذیذ خَد  ی عیغتن  تَعؼِ  بِ  ؽزٍع  ؽزکت  کِ  بًی، سه هقغغ  در ّوبى  دّذ. البتِ  ٍ گغتزػ  ، بغظ اخزایی  ارؽذ ٍ هذیزاى  هذیزاى

  ترک   برزآٍرد ػولکرزد ترک     ّرب برزای   آى  رزآیٌذ کِ  کزدُ، اهب آى هی  اعتفبدُ اعتزاتضیک   هذیزیت  ارسیببی  ٍ عیغتن  رٍػ  کزد، اس یک

 . ٍ کبهپیَتزی  هکبًیشُ  فَرت  بِ  ًِ ( بَدُ اعتpaper based)  اًذ، دعتی کزدُ هی  اعتفبدُ  هذیزیت اس آى کبرکٌبى یب تین 

  رقرببتی   هشیتری   رزآیٌرذ،   ایي  بَدُ اعت کِ  هغوئي Korn/Ferry  اهب ؽزکت  بَدُ،  پزسحوت  راّبزی  رزآیٌذ بزآٍرد هذیزیت  چِاگز

تز هرَرد   ، راحت کبر ٍ اعلاػبت  لایبب  ٍ در حدن  بشرگ  هقیبط  رزایٌذ بزای  ایي  را پیذا کٌٌذ کِ  رٍؽی  بَدُ اعت کِ  . تٌْب کبری اعت

کرزدُ    خلر    اس ایٌتزًرت   بز اعرتفبدُ   هبتٌی  حلی  راُ ،Dan Demeter،  ؽزکت  ارؽذ ٍ هذیز اًفَرهبتیک  قزار گیزد. هؼبٍى  اعتفبدُ

تَاًٌذ  هی  آعبًی  ، بِ هذیزیت  یدر کبر ارسیبب  حبضز، هؾبٍراى  ٍ بزآٍرد را خَدکبر کٌذ. در حبل ارسیببی   رزآیٌذّبی  تَاًغتِ هی  اعت کِ

ِ   عرزػت  ارعبل کزدُ ٍ بِ Email  اس عزی   هَکلاى،  خَد را بزای  ّبی ّب ٍ یب تخویي دادُ ِ    عربدگی   ٍ بر   ایري   بیؾرتز، ًتربیح    ّرز چر

 .کٌٌذ  یبٌذ  خذٍل Management Assessment Systemیب   هذیزیت  بزآٍرد ٍ ارسیببی  اس عیغتن  بزآٍردّب را بب اعتفبدُ

 .بربلا برزد   EDWرٍسآهرذ عربختي     ، اس عزیر   رقرببتی   فرٌؼت   خرَد را در ایري    ی دارد تب رتبِ  سیبدی  توبیل continental  ؽزکت

  داد، ّرذ    کرزد ٍ گغرتزػ    تأعیظ 1998ببر در   اٍلیي  را بزای EDW  (Enterprise Data Warehouse)، ؽزکت  کِ  سهبًی

بتَاًرذ    ؽرزکت   هٌظَر ایي کِ  ّب بَدُ بِ آى  ٍ یک خب کزدى  هختلف  عیغتن 27اس   ّب ٍ اعلاػبت دادُ  آٍری  خوغ  ی آى، ٍ اٍلیِ  افلی

ِ     ًتیدِ  ایي  ، بِ هؾتزی 30.000  کزدى  بب تغت Continental  کٌذ. ؽزکت  بیٌی درآهذ را پیؼ  هیشاى  درعتی  بِ   رعریذُ اعرت کر

  ًبراحتی  گًَِ اًذ ٍ ّیچ کزدُ  را رزاهَػ  قضیِ  بَدُ، آى  ؽذُ  ًَػی رزعتبدُ  ٍ یب  ی ػذرخَاّی  ًبهِ  بزایؾبى  کِ  هؾتزیبًی  آى دعتِ اس

  ػرذرخَاّی   ی ًبهِ  کِ  هغبرزاى ایي   اس بببت  کِ  درآهذی  کٌذ کِ هی  اػلام Continental  ، ؽزکت اًذ. در حقیقت ًذاؽتِ ًگِ   در دل

ِ   بؼرذی  در پزٍاسّربی    ؽرزکت   ایري   کِ  اعت  یب خبزاًی  پبداػ  ، ّوبى . )هٌظَر اس غزاهت اعت  داؽتِ  ارشایؼ 8۸اًذ،  کزدُ  دریبرت   بر

ِ   اًَاع  دادُ اعت. اس قبیل هذکَر   هغبرزاى ِ    هغربرتی   کرزدى  یرب عری   cocktailیرب    هدربًی   ّربی  ًَؽربب  هدربًی(.   فرَرت   بیؾرتز بر

ِ   هَخرَد کرزدُ    تدبری - ببسرگبًی  رزآیٌذّبی  ؽٌبعبیی  بِ  ، اقذام در دعتَر کبر خَد اعتزاتضیک   اّذا   ّب بب چٌیي ؽزکت  ایي   اًرذ کر

ٍ   ٍ کربر ٍ هحقرَلات    ٍ کغرب   زیبىهؾرت  ّربی   ی بْترز اس دادُ   ٍ اعتفبدُ  هٌظَر اعتخزاج  ّب را بِ اًذ ٍ آى کزدُ هی  تغییز ّن  ببیذ هی

 .اًذ ٍ ارتقب دادُ  گغتزػ  ؽبى خذهبت
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