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  به دنياي ديجيتال خو ش  آمديد  

كرده ايم،در بـاره بـا     در باره  پست الكترو نيكي صحبت.ايم  ما دربارة ايتنرنت صحبت كرده

درباره چاپ كردن ديجيتالي صحبت كرده ايم و . زار يابي از راه دور ،جديد صحبت كرده ايم 

  .ايم  در باره بعضي تكنولوژيهاي جديد كه با ز هم مي آيند صحبت كرده

چه معني دارد ؟بدين معني است كه ما وارد دنياي ديجيتال شده ايم   C RMهمه اينها در 

اينترنـت  . ي سلاح تعر يف كننده اي است كه بر ندگان با يـد لبـه بـران بـا شـند     ژتكنو لو . 

ايــن مهتــرين قطعــه مهمتــرين پيشــرفت در بازاريــا بــان از خــدمات پســتي آمريكــا اســت  

  .است     CRMتحول

طي زمان بخشي از هر تعامل خاص با اينترنت سو كار خواهد داشت ،اما آ ن فقط يك قطعـه  

ي در همه قا لبها است كه امرو ژاست تكنو لو– CRMگلوله جادويي براي-شكل كلي . است

  . زه به علاوه آنهايي كه فقط روي افق فكري هستند مي شنا سيم 

نترنت آغاز كنيم ،به واسطه همه جا گير  كـه دوره  البته ما مجبو ريم با نگاهي نز ديكتر به اي

  CALRINراديـو بـراي اهميـتش زمـاني كـه       1920ما در تاريخ را ارا ئه مي دهددر دهه 

COOLIDGE   آن را براي رساندن گفتارش در باره آدرس اتحاديه استفاده كرد تشـخيص

زشـان  سر نوشـت سا زيون يا بحث نيكسون و كندي جايي براي تلوي 1960در دهه . داده شد 

  .بدست آورند 

ذي قد رتمند در زندگي هـا  زنده شد اينترنت نفو Starr Reportاينتر نت با  1990در دهه 

حتي بيشتر در آينده رشـد  يمان شد ،و را ههايي كه آن از لحاظ فردي بر ما تأثير مي گذارد 

  .خواهد كرد 
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كه بـر هـر چيـز كـه مـا مـي        سفر ما ازطريق دنياي ديجيتال فرصتهايي را متعهدي ميشود 

نه فقط براي فروش كالاهاي بيشـتر بلكـه بـراي    . شناسيم تصور مي كنيم سايه خواهد افكند

  ساخت نوعي ارتباط كه بما كمك

ميكند تا مشتريان را به شعبه هايمان به طريقي ببنـديم كـه بهـاي آنهـا را اضـافه كنـيم و        

  . فروش و سود را به ما بدهند

  starch  world  wideراي مصرف كننده گان امروز چقدر مهم اسـت ؟  حقيقتاً اينترنت ب

Roper   مطالعهAol   رهبري كرد كه پاسخهايي را داد 1998را در اگوست .  

بـودن فقـط بخـاطر الـزام در       onlineگفتند كه   onlineتقريباً نيمي از مصرف كنندگان 

شان گم خواهـد شـد اگـر طـو       onlineنفر گفتند دستيابي  10از 9تقريباً . زندگيشان است

تنـد كـه    6هسـتند گـف   C مصـرف كننـدگاني كـه    4/3لاني تر در دسترس نباشند بـيش از  

onlineبودن زندگيشان را در روشهاي بهتر سا خته است.  

بطور مرتب يا جسته گريخته براي اطلا عـاتي در بـاره محصـو لات     onlineافراد 4/3تقر يباً 

بار در هفته براي گـرفتن   5تا 1بين  Cنيمي از مصرف كنند  .مي شوند onlineبراي خريدن

  .مي شوند onlineاخبار 

موافقيم ،اينترنت تصميم دارد  به هر كسي رابطه بازاري بدهد ،يا حد اقل   jiMccannما با 

،اما در هجوم به شبكه،سه   سؤال وجود دارد كساني را كه با قي ما نده اند و مو فق بو ده اند 

  : كتي خواهد پرسيد كه هر شر

  است؟  onlineچرا شركت  - 1

 تعهد ما نسبت به مشتري چيست؟ - 2
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 با سا يتمان چه مي خوا هيم انجام دهيم ؟ - 3

بيا ييد پيش بيني كنيم ،مجد داً ما به چه چيزي خوا هيم پر داخت يا ، بهتر است بگو ييم ، 

   ؟چه چيزي در دسترس ما خواهد بود 

بعضي ها مي گو يند رو زها يشان . ري داراي سو يچ است  اينترنت يك نوار باريك شبكه مدا

انقلاب بعدي يك نوار سپس،شبكه عمو مي بر مبناي بسـته  .از قبل شماره گذاري شده است 

يك شبكه كا ملاً جديد و بسيار بزرگتر از شبكه اي كه تا ثير  كمـي بيشـتر    –كو چك است 

شبكه مداري داراي سو يچ بـراي  .د داشت در توا نا ييهاي اجتما عيشان و بر زندگيمان خواه

نيازهاي ترافيكي طبقه بندي نخواهد شد شبكه جديد مانند اينتر نت خواهد بـود و مقياسـي   

  .را پيشنهاد مي كند براي عملكردهاي پيچيده تر و رسا نه هاي فني مجاز است  

ايـده    يـك  در سـا نفـرا نسيسـكو    1999حاضران در كنفرانس تبليغاتي اينتر نت در ماه مـي  

سمنيارها دربـاره رسـانه پـر بـار     . رسانه پر بار ، رسانه پر بار ، رسانه پر بار:برجسته را شنيدند

دارند كه در  onlineقابليت افزايش صدا ، تصوير و ظرفيت هاي اينچنين بصورت ارتباطات  

ود آن تنها شنوندگان ، اتاق فرمان هستند و اين رسانه پر است كـه جمعيـت را در جـاي خ ـ   

تعـاملي بـه جوامـع    توانايي اضافه كردن صدا ،ويدئو ،و توا نا يي هايي  . ميخ كوب خواهد كرد

online   مي دهد كه در آن جامعه فقط شنوندگان جاي ايستادن دارند و فروشندگان رسـانه

  . غني هستند كه تاجهايي بر سر دكه هايشان رسم كردند

هاي دنيا با بهترين از دنياي راه دور قرار دادي با سازندگان شبكه نوار پهن بهترين را از داده 

مـاه   18قدرت كـامپيوترهر  . استفاده كردند   Mwore آنها از را قانون . هم تركيب كرده اند
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بار عملكـردي را كـه    100تا  50نرم افزار جديد . دو برابر مي شود و هزينه ها نصف مي شود

  . ما امروز مي شناسيم پيشنهاد خواهد داد

درصـد از   90تعداد سايت هاي وب كه رسانه پـر بـار را پـذيرفت بيشـتر از      1998دسامبر از 

سال قبل بود ، اما هنوز بيشترين كاربري سايت هاي نوار باريـك از اشـتباهاتي اسـت كـه از     

يا به درستي كار نمي . ت زيادي طول كشيده تا نمايان شودپيام هايي نتيجه مي شود كه مد

  .ر نمي شوند مي ترسنداصلاً آشكا كنند يا

دراستفاده مشترك ، رسانه پر بار شكوفا خواهـد شـد و بـراي بازاريـان مهـم      ( بانوار پهن بجا 

رسـانه   و ديگـر  javaبنرهاي   اي تبليغاتي رسانه پرباروديگر خواهد بود كه مديريت و ابزاره

قـات  مطالعـه اي بـر مبنـاي تحقي     Home@شـبكه   1999در مـارس  . پـر بـار را بياموزنـد   

online   پاسخ دهنده بر خـدمات اينترنتـي سـرعت بـالاي     30000با@Home   را منتشـر

  . كرد

اين مطالعه نشان داد تبليغات پهن باند بسيار مؤثرتر خواهد بود از نوار باريـك انـدازه گيـري    

يك تبليغ نوار باريك در مقابل سه تبليغ پهن باند است ايـن مطالعـه دريافـت كـه فراخـوان      

%  30تبليغات پهن بانـد حـداقل   . بيشتر از تبليغات نوار باريك است%  34هن باند تبليغات پ

مؤثر تر بر مبناي سوالات در مورد اين است كه چگونه تبليغات شناخت كاربر را از آن نشـان  

و  ثانيـه  30موارد ، بيشتر از نيمي از باز ديد كنندگان بين %  60تجاري تغيير مي دهد، و در 

هم اين ها بيان مي كند كه پهن باند تأثير كمتـر  . عامل با تبليغات مي كننددقيقه صرف ت 5

هزينه هر نشان تجاري را از نوار باريك در نتيجه نسبتهاي فراخواني بالاتر ارائه مي دهد ، امـا  
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هنـوز    onlineكارشناسان پيش بيني كردند كه استفاده گسترده صـدا و تصـوير    1999در 

  . يك سال جا دارد

، كلرادو ، ظرفيت پهن باند را بـراي تبليـغ    Westminsterدر  matchlogicي بنام شركت

خـدماتي بـه نـام    . كنندگان پيشنهاد كرد كه كاربران قادر به دستيابي به رسانه غنـي باشـند  

سرعت دستيابي كاربران را قبل از رسيدن بنري كه مي توانند ببينند تعيين  "انتخاب سريع"

دهد تبليغ كننده غني ترين رسانه ممكن را بر مبناي سرعت دستيابي مي كند ، و اجازه مي 

  .توزيع كند

 Mitchell  Bennett  ،Matchlogic        مي گويد، بر مبنـاي نقـش تغييـر دهنـده امـان

تبليغات وب كه براي نقش بستن هزينه شده است حـالا در حـال حركـت بسـوي مشـتريان      

  . } CRM{باقيمانده است 

 20لاوه بر اينترنت با كليك كردن از طريق نسبتهاي در حـال افـزايش   هدفگيري مشتريان ع

ك سراسري اغلب كمتر از ندرصدي بر پيامهاي غير هدف انجام مي شود ، اما با نسبتهاي كلي

آژانس هاي هم كنشي كـه بـر خـدمات    . را بهتر بياموزند CRMبازاريان بايد تكنيكهاي %  1

اينترنت چسبيده اند حالا در حال علامتگـذاري روي  دهي جانب منتشر كنندگان تبليغات به 

براي كمك به آنها هستند تا در زير نقاب  Matchlogicخدمات تبليغاتي شخص ثالث مثل 

بـا ايـن   . را اندازه بگيرند نگاه كنند ROIبه همه داده هايي را مي توانند به آنها كمك كند تا 

  . گونه رابطه تك به تك در وب ايجاد كنندوجود ، نياز واقعي آنها ياد گرفتن اين است كه چ

Anu Shukla    مدير عامـل ،Rubric          شـركتي اسـت كـه نـرم افـزار اتوماتيـك كـردن ،

  : بازاريابي شركتها بر مبناي وب را فراهم كرده است ، مي گويد
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تجارت الكترونيك سود خالص مانند واسطه ارتباطات را ندارند، وب فرصتي براي هم كلامـي  

بازار يابي اينترنتي حلقـه  . را فراهم كرده كه مي تواند بسوي تكرار فروشها پيش رود بي وقفه

  .گمشده است

بطور منحصر بفرد مناسب باري پرورش روابـط تـك بـه تـك     . وب بايد ارتباط را آسان سازد 

وراي داده هـاي جمعيـت   . تجارت الكترونيك استراتژي جديدي را مي طلبد. بامشتريان است

زار يابي اينترنتي درباره استفاده از وب براي ايجاد روابط با مشتري و تبـديل آنهـا   شناسي ، با

  . به نتايج قابل اندازه گيري است

  . بازاريان تجارت به تجارت در حال شروع كردن توجه كردن به اين نصيحت هستند

، تم غالـب   1999در بازاريابي سالانه مستقيم دهم در كنفرانس تجاري در اورلاند و در فوريه 

اين بود كه اينترنت و ديگر تكنولوژي هاي جديد به مشـتريان اجـازه مـي دهـد تـا مسـئول       

سخنرانان كنفرانس نكته اي را اشـاره كردنـد كـه اينترنـت     . فروش و فرآيند بازار يابي باشند

مشتريان را بر عكس كرده است و اين نقش معكوس روش رسيدن بازاريان تجارت به تجارت 

  . نت ها، شبكه هاي خصوصي و اكسترانت ها در حال روي دادن استدر اينتر

مشتري  8تا  7، وب سايت خود را امتحان كرد، دريافتند كه  Dellوقتي شركت كامپيوتري 

آنها به مشكلات گوش دادند، و . ها نمي توانند از طريق اينترنت به خريد كردن راه پيدا كنند

ري شخصي شده با سيستم هاي راهيـابي در داده  سايت اكسترانت مشت 12000شركت حالا 

  . يابي برمبناي وظايف مشتري پشتيباني مي شود
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Dell      قادر به گذاشتن مشتريان در صندلي راننده است چون نيـروي فـروش آن ابزارهـايي

را درك كـرده توانـايي    Dell  .CRM. دقيقه اسـت  20براي ساخت يك سايت شخصي در 

  . ا تنها مزيت قابل تحمل خواهد بود ، پس بايد متمركز بمانيديادگيري سريعتراز رقيب شم

  

  

  : چيزي كه هر شركتي بايد بياد داشته باشد

در   CRMاستفاده اينترنت براي برقراري مكالمه با مشتريان فردي آن چيزي اسـت كـه در   

اره ، درب ـ 12ما در فصـل  . تسريع كننده خواهد بود  e- mailبايد انجام دهد ، و  2000دهه 

e-mile   كه از روشي نامعلوم به يك رسانه بازار يابي مورد قبول آمده است صـحبت كـرديم .

هد شد كه ايـن  ثابت خوا. ان هم پذيرفته شده استنه فقط توسط بازاريان بلكه توسط مشتري

ابزار جادويي كه ماوراي چرخه حلقه تلفن ايجاد شده توسط دستگاه پاسـخگوي بـدنام قـرار    

  . مي دهد

بما مـي گويـد كـه يـك از     ) آمريكايي آن لاين(   ADLدرباره    Roper  Starchعه مطال

آنان كه لب تاپ دارنـد آنهـا را وقتـي     4/3دارد، و چهار مشتري آنلاين يك كامپيوتر لب تاپ 

   –به سفرهاي كاري مي روند به همراه دارند 

همـه   3/1. اهمـراه دارنـد  كمتر از نيمي از آنها وقتي در تعطيلات به سفر مي روند لب تـاپ ر 

خود را چك مي كنند وقتي در مسافرت كاري هسـتند و بيشـتر از    e-mileمشتريان آنلاين 

4/1 e-mile  خود را وقتي در تعطيلات هستند چك مي كنند .  
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وقتي مي پرسيم آيا تلفن ، تلويزيون يا كامپيوتر متصل بـه اينترنـت را مـي خواهنـد اگـر در      

گفتنـد كـامپيوتر متصـل      onlineمشتريان  3/2شده باشيد، بيشتر از جزيره اي بياباني رها 

  . به اينترنت را مي خواهند

روشي پسنديده در برقراري ارتباط با همكاران تجاري بيشـتر از نيمـي از     e-mileبالاخره ، 

بـودن خـانواده و     e-mileاست، در حاليكه كمتر از نيمـي از مشـتريان     onlineمشتريان 

» دوسـتان  «قرار است يكي از ايـن   CRMهدف بازاريان . خانواده برقرار مي كننددوستان و 

  . باشد

بسيار است و براي مشتريان هـم زيـاد خواهـد     CRMبراي بازاريان   e-mileفرصت ارسال 

همانطور كه ياد گـرفتيم از آن بـراي مـديريت    . (!) اين پست مستقيم بر استروئيد است . بود

 ONCE @بررسـي  % 84كنيم، مهم است كه بيـاد داشـته باشـيم     روابط مشتركي استفاده

كساني هسـتند كـه مـي    % 76سفارشي شود،   e-mileپاسخگوياني هستند كه مي خواهند 

هايشان شامل اطلاعات توليدي جديد و در دسـترس باشـد ، و مهمتـرين       e-mileخواهند 

اي تشخيص آنهـا بعنـوان   شان بر   e-mileكساني هستند كه مي خواهند % 89همه اينكه ، 

  . مشتري پسنديده ارتباط بر قرار كند

. و فرصتهاي تكنولوژي مهم است كه مركز فراخوان را دوباره ملاقات كنيم CRMدر نگاه به 

، ريشر ، پاسخ مستقيم شمالي ، شركت ارتباطات مشتري كـه   peter Bercziما زماني را با 

معتقـد بـود    Berczi. مراكز فراخوان در كانادا كار مي كندمطابق آخرين پيشرفتهاي علمي 

مراكز فراخوان مرحله مهم بعدي در جمـع آوري و اسـتفاده دانـش مشـتري بـراي مـديريت       
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معرفـي كـرد ، تغييـري بـراي     » خـط مقـدم   « او مركز فراخوان را بعنـوان  . روابط مي باشد 

  .مشتري در برقراري ارتباط به روشي كه مشتري مي خواهد 

عضو عازم بداخل را  از مركز قيمـت گـذاري بـه مركـز      800او نشان داد كه چگونه شركتها  

  . سوددهي تبديل كرده اند

درباره اين حقايق فكر كنيد ، و دوباره جستجوي ما در كـاهش از دسـت دادن مشـتري فكـر     

. زنند مشترياني كه مشكلي دارند هرگز به شركت درباره آن حرفي نمي% 25بيشتر از : كنيد 

اغلب اين مشتريان كه متصل شده اند گفته اند كه زمان زيادي مي گيرد دشوار است كه اين 

  .مسئله بر طرف شود

براي اندازه گيري رضايت مشتري گـزارش شـده كـه در     Hepwortkمطالعه جديد شركت  

تماس در بر طرف كردن مشكل مشـتري و بـراي    6/2ميانگين  Top – quartikشركتهاي 

براي شـركتهاي دريافـت   . تماس بوده است  0/3در حدود    Bottom-quartileي شركتها

دلار در هزينه هاي خدماتي اضافي  100000كننده يك ميليون فراخوان در سال به اين رقم 

  . ارائه شده است

وفاداري مجموعه اي از رفتارهاست كـه درآمـد   . وفاداري مشتري بيشتر از يك احساس است

  . ريد، مجدد، و فروش ديگر محصولات و توصيه آنها به ديگران خ: ايجاد مي كند

تحقيـق نشـان   . مشرط براي وفاداري است اما نمي تواند آن را تضمين كندرضايت يك پيش 

. با شادي به رقيب فردا تبديل شـده انـد  » راضي شده اند«داد كه بسياري از افرادي كه صرفاً 

آمـدهاي شـكرت را نشـان داد كـه در خطـر      در% 8همچنين بيشتر از   Hepworthمطالعه 

  . تجزيه كرده اند و كسانيكه آن را با موفقيت با استفاده از مركز فراخوان بر طرف كرده اند
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ايـن  . مديريت تماس بازاريابي از راه دور بيشتر از يك مكانيزم بـراي مـديريت شكايتهاسـت    

به سوالاتشان، گوش كـردن   پاسخ دادن. وسيله اي براي برقراري يك تماس با مشتريان است

فرصتهايي را بـراي فـروش و جمـع آوري دانـش     . به آنها ، راضي كردن آنها و ايجاد وفاداري 

  . ارزشمند مشتري فراهم مي كند كه مي تواند در برقراري ارتباط و فروش آتي جبران شود

Peter Berczi         بمن گفت كه تماس دوازدهـم در يـك مركـز فراخـوان موفـق شـامل يـك

» مشـتري  «تجوي كوتاه ، كه كمتر از يك دقيقه وقت مي برد تا فراخوان را از اطلاعـات  جس

با مركز فراخوان تمـاس مسـتقيم مشـتري ،    . تغيير دهد است م» توليد كننده « به اطلاعات 

مشاغل مي توانند از مشتريان بيشتر بياموزند كسانيكه چون مشتريان مـي گوينـد چـرا آنهـا     

  . مي گويند نه و آنها برايشان جالب نيست  مي گويند چرا آنها

يك مركز فراخوان عازم خـارج پيشـنهاد   . اين اطلاعات مي توانند نتايج فوري را بوجود آورند 

  . محرك خود را تغيير داده و آموزش داده است ، در چند دقيقه ، تغيير يك اشتباه بود

چرخـه اي را برقـرار مـي    نتيجه گرفت و مديريت  تماس مؤثر مشتري  Hepworthمطالعه 

اين منبعي پر بار از داده هـاي  . كند كه در آن فيدبك مشتري بهبود فرآيند را ايجاد مي كند

و، اگر خوب مـديريت شـود،   . مشتري است و فرصتهايي براي فروش افزوده پيشنهاد مي كند

خـه  ايـن چر . اسـت % 100كه بالقوه متجـاوز از   ROIمي تواند يك مركز سود دهي باشد، با 

  . آن را گفتگو مي نامند CRMفيدبك آن چيزي است كه برندگان 

عـازم   CRMاست ، تماس تلفني  CRMدر حاليكه گفتگوي فيدبك مشتري بخش حياتي 

دپارتمان جواهر سـازي خـالص    JanBell. خارج مي تواند توليد كننده فروش عظيمي باشد

ه واقع است از شركتهاي بازاريابي سام ، فروشگاه تخفيفي كه در ايالات متحد 499در باشگاه 
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 VIPاز راه دور براي دعوت خريداران قبلي دعوت كرده تـا در نمايشـگاه هـاي جـواهر آلات     

  . ، و موفقيت آنها شگفت انگيز است.شركت كنند) افراد بسيار مهم (

مشتري تماس گرفته شده بـراي شـركت در نمايشـگاه     54000% 50،  1998در اولين فصل 

جواهرات نشـان داده و خريـداري شـد ، بـا فـروش      %  25كه از اين مقدار به . ندموافقت كرد

افـزايش در فـروش در اولـين سـال     %  Jan Bell 50. دلار به هر نفر  300تا  250ميانگين 

  .مبارزه داشت

كـه    Tcle @uestبا مدير حسـابداري ، خـدمات از راه دور    Brent Reekطبق اظهارات  

انجام مي دهـد، موفقيـت ايـن مبـارزه در رابطـه شـركت بـا           Jam Bellفراخوانها را براي 

شـروع بـه دريافـت     Samاگر باشگاه . مشترياني بود كه بر مبناي خدمات بي عيب مي باشد

ايـن  . شكايتها از مشتريان مي كرد، با يك تماس به مبارزه بازار يابي از راه دور پايان مـي داد 

  . نكرده ايم ما هيچ شكايتي دريافت. يك مشكل نيست

بـراي   CRMاز  Tescoياد خواهيد گرفـت كـه سـوپر ماركـت زنجيـره اي      در فصل بعدي 

اسـتفاده كـرده    ukبراي تسخير مكان اول در خـرده فروشـي غـذايي     Sailsvuryپيشروي 

محك هاي مركـز فراخـوان را بـراي زنجيـره      Tescoو  CRMاست بعنوان بخشي از برنامه 

  . ويي تنظيم كرده استهاي اصلي ديگر براي برتري ج

بعنوان بخشي از تعهد دائمي در توسـعه   1996كه در آگست  Tescoمركز فراخوان مشتري 

كارمنـد   650كارمند آغاز شـده و بـه    1800كيفيت و مفاهيم خدمات ، سير شده بسرعت از 

  . امروز رشد كرده است و مشغول كار توليدي سود ده هستند 
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 Peter. شريك شده تا مركز فراخوان را  توسعه دهد Cec ( Tesco( شركت تعهد مشتري 

Moreis,   ،  مدير عامل Cec    گزارش داد موفقيت زياد اين سيستم بدين معني اسـت كـه

  .هم اكنون نزديك به ظرفيت است 

همانطور كه فراخوان ها به سطح خدمات ارائه شده عادت كـرده انـد مايلنـد بيشـتر انتظـار       

  . و اكنون افزايش ظرفيت اساسي در دست كار استبكشند و بيشتر بخواهند 

را  Xپاسخ كلامي با تأثير متقابل سيستم هايي كه به ما مي گوينـد اگـر   ) IVR( واحدهاي 

  . مي خواهيد دو را فشار دهيد   Yيك را فشار دهيد و اگر مي خواهيد ، 

تماس وضـعيت  اجازه مي دهد تا ماهيت مكالمه ، تاريخ  Tescoبه نمايشگر خدمات مشتري 

و اقدام تلفـن   17Rيك سكان دار براي . عضويت كارت باشگاه ، و تاريخ خريد را تعيين كند 

بزودي امتحان خواهد شد تا اپراتورها را قادرسازد داده هـا از پايگـاه داده   ) CTI( و كامپيوتر 

  . هاي به ثبت رسيده قبل از اينكه به فراخوان اختصاص داده شوند بازيابي كند

مراكـز فراخـوان   % 15امروزه نزديك . اضافه كردن توانمندي وب است  Tescoله بعدي مرح

شـركت هـاي     4/10نزديـك بـه    2002وب توانا هستند و برآورد شـده اسـت كـه بـا سـال      

آمريكايي كارهاي  خدمات مشتري خود را با سازگاري تكنولـوژيِ چنـد رسـانه اي در مراكـز     

ساله بعدي ، وقتي مشتريان صفحه خانگي يك شركت  5فراخوانشان بهبود بخشند در فاصله 

در خواهند يافت با كليك كـردن مـوس ، كـه قـادر بـه صـحبت كـردن         كنند ميرا ملاقات 

هسـتند بـا شـركتهاي اضـافي آشـكار        onlineمستقيم با نشانگر ها هستند در حاليكه آنها 

ت مركـز فراخـوان   كننده سودهاي خدمات مشتري مربوط به كارهاي چند رسـانه اي ، صـنع  

  . را انتظار داشته باشند onlineمي توان موج بزرگي در خدمات مشتري 
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با همه اين تكنولوژي در دسترس چقدر يك سرمايه بازاري بايد مطـابق آخـري پيشـرفتهاي    

  علمي باشد ؟ 

  : مركز فراخوان اين تصميمات را مي كند مطالعه اخير صنعت 

واند براي موفقيت آن مهم باشد هزينه كم صـرف كـن و   هزينه و عملكرد مركز فراخوان مي ت

ضعيف عمل كن ، و مركز يك نقطه ضعف شغلي مي شود كه به طور موافق مشتريان را مـي  

هزينه زياد صرف كن و برتر عمل كن ، و مركز دوبـاره  . راند و آسيب به بازار را ايجاد مي كند

بـه انـدازه   . ي براي شركت مـي شـود   يك زيان مالي براي شركت و مركز دوباره يك زيان مال

كافي پول هزينه كن و سطحي بهتراز رقيبانت مؤثر عمل كن و مركز تو مركز سـود ده بـراي   

  . شركت خواهد بود

  : با بدست آوردن و حفظ مشتريان مهم است كه به ياد داشته باشيد اولين توصيه مارا 

درنهايـت ، در نگـاه مـان بـه     . وجـود دارد   درباره تلفن بيشتر از تكنيـك بـالا   CRMبراي            

را در حال بردن كامپيوتر به آشـپزخانه تـان مـي     Frigidaireتكنيك آتي تبليغات سريع ، 

  .بينيم

را توليد كرد يخچال بـا يـك اسـكنر بـا      onlineيك يخچال  Frigidaire 1999در اوايل  

تازه سس سالاد ، كچـاپ ،  يك بار كد داخلي شد كه با آن مشتريان مي توانستند يك بطري 

يا محصولات ديگر را دوباره سفارش دهند با اسكن كردن محفظه استفاده شـده از ميـان در   

را انتخاب مي كرد و به طور خودكار اندوخته تازه اي را دوباره سـفارش مـي     UPCيخچال 

  . داد
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Frank Britt,  خـرده فـروش    ، معاون و رئيس بازار يابي و تجارت براي ، استريم لاين يك

  : مستقيم مشتري كه سفارشات را از طريق وب مي گرفت گفت

دوباره پر كردن محصولات خواربار به طور خودكار تأثير عميقي بر بازار يابي دارد چون اصلي 

  . ترين برنامه وفاداري براي شركت كالاهاي بسته بندي شده مي باشد 

را نخـوان    Ray  Kurzweidها نوشته  اگر همه اين صداها شما را بترسانند ، عصر ماشين

ري بـه قـدرت مغـز انسـان      لاد Pc 1000ميـانگين   2019او پيش بيني كرده است كه تـا  . 

  . خواهد بود

ما حالا بيشتر از قدرت پردازش مغـز انسـان در نـت داريـم ، و بـه زودي قـادر       : او مي گويد 

شـما  . راكي فرا خواهـد خوانـد  خواهيم بود كه آن قدرت را از ميان پيشنهادات محاسبات اشت

خـود بـا جـذب كـردن      PCقادر خواهيد بود تا توانايي محاسباتي مغز انسـان را بسـادگي از   

  . قدرت از كامپيترهاي ديگري كه در آن لحظه استفاده نمي شوند بكار بريد 

البته نيز ايجاد ماشينهاي هوشمند از ماشين هاي باهوش طراحي شده انساني ،  21طي قرن 

  . ماشينهاي هوشمندتر كه توسط نسل بعدي خودشان ايجاد شده خواهد رفتبه 

كـامپيوتر  . ما دستگاه هايي را داريم كه ظرايف كاري ، پيچيدگي و عمق پاسخ انسان دارنـد  

هاي پيشرفته تر بر مبناي طراحي افكار انسـاني خواهـد بـود ، و دسـتگاه هـايي را خـواهيم       

حقيقت آنها ادعا خواهنـد كـرد انسـان هسـتند و بسـيار      داشت كه هوشيار خواهند بود ، در 

هوشمند تر از آنچه ما هستيم خواهند بـود، پـس بـه    فريب دهنده خواهند بود و بالاخره آنها 

  . اعتقاد داشتن به آنها پايان خواهيم داد

  . بيشتر از آنچه ما نياز داريم باشد  Riy kurzweidشايد پيش بيني هاي 
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ما حالا در دنياي ديجيتال زندگي مي كنيم ، و همانطور كه تكنولوژي اينست كه : نكته مهم 

به پيشرفت ادامه مي دهد بايد ياد بگيريم ابزارهاي جديد را بـراي مـديريت روابـط مشـتري     

در اولــين  Donpewpersو  Martha Rogersاســتفاده كنــيم ، درســت همــانطور كــه 

اد روابط يك مشتري در يـك زمـان بـه    ايج :كتابشان آينده تك به تك پيش بيني كرده اند 

  . استراتژهايي تعاملي شركت هاي موفق تغيير خواهد داشت. بر مي گردد 1993

نياز دارند تا بدانند كه آنچه آنها بايد باشند توسعه و مـديريت روابـط ، تقويـت مغـز     برندگان 

اينترنـت   اين فقـط . بين مشتري و شركت ، به حد اكثر رساندن ارزش رابطه با مشتري است

ايميل يا بازاريابي از راه دور يا هر تكنولوژي جديد نيست و همـانطور كـه در ابتـدا گفتـيم ،     

شكل كلي تكنولوژ ي در همه شكل هايي است كـه امـروزه مـي     CRMگلوله جادويي براي 

  . شناسيم باضافه تكنولوژيِ هايي كه فقط روي افق فكري هستند 

ين نصيحت كرد كه شركت هـاي موفـق دهـه بعـدي     در تجارت سرعت تفكر ، بيلگيتس چن

شركت هايي خواهند بود كه از ابزارهاي ديجيتالي براي دعوت مجـدد روشـي كـه كـار مـي      

ايجاد جريان اطلاعاتي ديجيتالي از ميان وب بعنوان يك بخـش اصـلي   . كنند استفاده كنند 

يـك   سطح بالاومديران  آن شركت پيش بيني كرده است سبك شبكه اي با مديران متوسط

  . را شركت و كارمندان آن مؤسسه 

. هر كارگر آگاه خواهد بود كه اينترنت مي تواند روشي را كه با آن كار مي كنيم تغيير دهـد  

  . مدير بازار يابي مك دونالد خواهد داشت : اوبه زودي يك غذاي عالي داريد او گفت

 ":ي كـرد وقتـي گفـت    بيل گيستن مديريت مـا بـراي ايـن خلاصـه تكنولـوژي جمـع بنـد       

شركتهايي كه ابتدا در سيستم هـاي عصـبي ديجيتـالي سـرمايه گـذاري كردنـد تـا ورودي        
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مشتري را تسخير ، تحليل و تبديل به سرمايه كننـد خودشـان را از رقيـب متمـايز خواهنـد      

  . كرد

يم هنوز موضوع اين است كه پيام درست را به مردم مهمتر برسانيد، اما ما مجبوريم ياد بگيـر 

مؤثر بوده است ،  2000، در تكنولوژي برتر دهه  CRM. كه پيام را به روشي جديد برسانيم

همه بخشها و قطعاتي كه بيل گيتس آن را سيم عصبي ديجيتالي ناميـده اسـت مـورد نيـاز     

  . خواهد بود

  

  

   


