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  بازاريابي موثر مشتري محور
Effective customer-oriented marketing  

 هادي حسين پور اصفهاني
 
  

گسترش تو ليدات و نامهاي .در هر بخش از تجار ت امروزه مديرات با چالشهاي اساسي در مسير شغلشان رو برو هستند
انها فقط نياز د بيشتر نداشته باشند بلكه كتها نياز به توليو موجب شده كه شرتجاري موجب افزايش هز ينه ها شده 

  . ست بفرو شند به مشتر يان در راندارندكه تو ليداتشا
در دسترس بودن .مشخص كردن مشتريان درست ا حتياج به تجزيه و تحليل دقيق جامعه خر يداران در هر بخش دارد

به هر حال . و تحليل جزئيات اماده مي سازداوليه را براي تجزيه مواد  ودبه طور نمايي رشد مي كناطلا عات مشتريان 
 وتحليل مي توانند فعاليت خود را تجزيه  انها بهتر مقايسه سيكل هاي بر نامه ريزي و سازمانهاي مسطح كه مديران در

  . كه تقريبا غير ممكن است كه مدل وار تباطات مهمي كه شايد وجود داشته باشد را متوجه شويمكنند نشان ميدهد
 انها .ي جديد براي تجز يه وتحليل هم چنين چالشهاي براي مديران سيستمهاي اطلاعاتي ايجاد كرده استتقاضا ها

 تجزيه و  اتوماسيون بازارها كه جز ئيات رابجحال احتياج به مهيا كردن سيستم هاي حمايت كننده تصميم گيري را
از مهترين تكنولوژي . يي كه قابل مفهم ودر ك هستندپيش بيني و بر نامه ريزي و ارائه يافته ها در دوره هاوتحليل كند

  . هستندdata mining و olapها براي اتوماسيون بازار فرايند تجزيه وتحليل انلاين 
 تنوع توليد بيشتر و از بازاريابي را چيزي بيشتر نبردهاي فروش بر نامه هاي تجاري تقسيم بازار سنتي بازاريابي وسيع و

اي جديد بازاريابي توجه به  مديران بازار يابي به سمت مدلهدر عوض غات بيشتر نمي داننددادن به مشتري و تبلي
  .مشتري كه جزئيات و ديدگاه دقيق تري از پتانسيل عرضه دارد شيفت پيدا كرده اند

گان اجاز ه بديد يك مثال از عر ضه كنندبراي فهميدن تفاوت بين سهم بازار و بر نامه هاي بازاريابي مشتري محور
 در شاخه بازاريابي سنتي اين شركت به سادگي مي دانست كه چه مقدار از سهم .خمير دندان اسميل رايت اورده شود

فرو شگاهها بر مبناي همين اطلاعات اين شركت بر نامه ها مشوق را در.بازار شمال در مقابل رقبايش را در دست دارد
به هر حال اين مدلها . مزيت هاي اين خمير دندان را معرفي مي كندا  ودر انج ايجاد مي كردوجود داشت بازارجاههاييكه

حاوي اطلاعاتي كه به مديران بگويد مشتريان يك خرده فروش واقعا سود اور هستند و يا اينكه ارزش ادامه كار با انها 
  .را دارند يا نه نيستند

كه به چه فروشگاههايي توليدات انتقال داده شود و  بر نامه هاي بازار يابي مشتري محور ديدگاه هرمي جزئيات د رمقابل
 مي 1ي چقدر حساسيت قيمت دارد و چه كساني از قبل مشتريان اين توليدات بوده اند همانطور كه در شكل رمارك تجا

  .بينيد هستند
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 سود بر
مشتري به   سود  حسب درصد

    جمعيت  در صد

  دلار40000شتر ازدرامد بيسال 34تا25زنهاي بين  400000  /75  17000  43/0
  دلار40000درامد بيشتر از34تا25بينمردهاي   1000000  61/0  14000  39/0
  دلار40000 و20000درامد بين 34تا25زنهاي بين  1500000  50/0  4800  12/0
  دلار40000 و20000درامد بين 34تا25مر دهاي بين  1300000  48/0  2400  06/0

  20000امد كمتراز در34تا25زنهاي بين  2700000  30/0  1200  /030
  20000درامد كمتر 34تا25مر دهاي بين  3000000  20/0  400  01/0
  كل  10000000  38/0  40000  100/0

  
دلار 40000افرادي كه درامد بالاتر از (  اين مدل مشتري محور مدير مي تواند نفوذ اين شر كت را در جمعيت هدف 

 و علاوه .در صد براي مردان است61/0براي زنان و /75ر حدود واين افرادنفوذ خيلي بالاست ود.مشاهده كند) دارند
با استفاده از اين دانسته ها مديران مي توانند برنامه .از سود كل اين شركت مر بوط به اين جمعيت مي شود82/0براين 

ه وتحليل با تجزي.هاي مشوقي را براي محدود كردن فر وشگاههايي بر روي مشتري هاي اين شركت دارند ايجاد كنند
 نبرد با شاخص هاي بالاترين درامد يازاريابي سطح معاملات مشتريان مدير حالا ميانگيني براي تمركز تلاش هاي 

  .دارد)ROIشاخص(حاصل از سرمايه گذاري 
بر روي در ك سازمان از مشتري متمر كز شده است كه يك توسعه در تحول بازار  برنامه ريزي بازاريابي مشتري محور

مدل هاي برنامه ريزي مشتري محور جديد به مديران كمك مي كنند كه . ابراي يك مدل جديد شده استو تقاض
بتوانند حجم زيادي از داده ها را بررسي كنند و اهميت هر قسمت از بازار را براي دادن توليدات و خدمات مشخص كنند 

باهدف حد اكثر كردن شاخص بالاترين نرخ برگشت و سپس با استفاده از همين دانش فروش و فعاليت هاي بازاريابي را 
  بر نامه ريزي-3مد لسازي -2 تجزيه وتحليل -1  :تعريف مي شوندسر مايه شروع كننداين فرايند ها با سه وظيفه 

وندي كه در فرايندي كه به وسيله ان اطلاعات تجارت يا شاخص هاي كليدي را براي شناختن نوع ر :تجزيه وتحليل-1
داده هاي شايد از فعاليتهاي كمپاني و اطلاعاتي كه از تايرد پارتي ايجاد   بررسي ميكنيم"مجدد ارا رخ مي دهدبازار دارد

  .توجه به مقدار توليد مشخص مي شودو قيمت با نوعا از تجزيه و تحليل توانايي سود اوري .مي شود به وجود ايد
اي مختلف بازار كسب مي شود و دانش عميق تر كسب مي فرايندي كه به وسيله ان رو ابط بين فاكتوره:مد لسازي -2

مي كندو مدلسازي براي فهم شناسايي هم تر هستند درمر حله تجزيه و تحليل مكه يكه ريك مدير روند هاي تجا.شود
مي تواند هاييكه كه در پشت روند ها است و ساختن سناريوهايي براي پيش بيني تاثيرات تصميمات مختلف كه فاكتور
  .دماين باشد استفاده مي داشته



 
 

3

www.hajarian.com 

 فرايندي كه به وسيله انها دانش به وجود امده از مراحل تجزيه وتحليل روند تاريخي و ساخت مد :بر نامه ريزي-3
و مي توانند برنامه هاي خيلي تعاملي هستندلهايي براي توسعه خطوط راهنما فعاليت هاي شركت بكار گيري مي شود

فرايندها نوعا . استراتژي تابو دجه بازاريابي وجز ئيات بر نامه هاي تر فيع را داشته باشدسطوح مختلفي از جزئيات تقو يت
شامل گروههاي عملياتي مختلف با يك سازماندهي هستندكه نياز دارند اطلاعات را سهيم كنند و سريعا نتايجشان را با 

  .هم ادغام كنند
 

  نيازهاي موفقيت
نرم افزارها بايد ي هستند كه فرايندها را حمايت كندودكارهاي خيازمند نرم افزاره هاي بازار يابي مشتري گرا نبر نام

هم چنين به قدري ساده باشد كه نياز به لي با مقدار داده هاي زياد بازاركاركنند وسازد كه به صورت تعاممديران را قادر
  :نياز هاي كليدي ان شامل .اموزش هاي پيچيده نداشته باشد

انها همچنين .ا ميخواهند كه داده هارا روزانه اخذ و به صورت روند هاي هفتگي و ماهيانه در اورندبازار يابه:سرعت 
نياز به سيتم هاي خيلي سريع به منظور پو شش دادن  به تجزيه وتحليل ار تباطات بين داده ها ومدلسازي و برنامه ريز 

  .و روند ها پاسخ دهندسرعت در فرايند موجب مي شود كه سريعا به فرصتها و . ي هستند
ئيات كه مورد نياز انها  پذيري بر اي ديدن هر سطحي از جزمد يرا ن نياز به انعطاف:قابليت دستيابي به جز ئيات

 كه به صورت دروني از طريق يبساختار سلسله مرات.است بر اي پر محتوي كردن سطح تجزيه وتحليل شان هستند
 ازحجم بزرگي از اطلاعات را كهرا قادر مي سازند گزارش هاي خاص و رو به پايين هدايت مي شوند استفاده كنندگان

  . ر تبه بندي و فيلتر كنندداده هاي مر بوط به ان 
ه كردن و جذب داده ها مديران نياز به انسجام سيستم براي ايجاديك پلات فرم عمومي براي ذخير:ادغام داده ها

يد شامل داده هاي اشاين سيستم براي مهيا كردن توانايي براي مشاهده انواع اطلاعات از صفحه نمايشگر خود هستند
تاريخي مثل بار گيري توليدات قبل با داده هاي جاري و شاخص راهنما شمل نسبت علائق و پيش بيني رغباي 

  .باشدبازار
 مسطح مديران سطح پايين بيشتر و بيشتر مسئول مستقيم براي تمام جنبه هاي مختلف با سازمانهاي:راحتي استفاده

 ديدن اطلاعات از طريق نرم افزارهاي براياهنمايي راحت از طريق نرم افزار ر توانايي.ريزي هستند فرايند برنامه
    نامه مشتري محور بازي نقش مهمي  را در كمك كردن به مديران در تمام سطوح از فرايند برعمومي ماننداكسل 

  .مي كند
ليل به صحت داده ها بستگي تجزيه و تح.ارزش دانش به صحت داده هايي است كه بد ست امده اند:صحت
نرم افزاري كه اين .براي اطلاعات ناقص از نپذيرفتن دادهايي كه شايد مهم بوده اند ناشي مي شوندمدلسازي تقاضا .دارد
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 تصميم بگيرند ن درصد صحت هر فاكتور را مشخص كند به طور يكه مديران بتوانندمدل را بررسي مي كند بايد همچني
  .را واردكنند يانهكه ايا اين فاكتور

مديران احتياج به فهميدن مدل ها كه انها را قادر بسازد كه از تصميماتشان حمايت كنند و به  :يكسان كردن مدلها
كه يك مدل تنها كه بتواند هم براي درك روندهاي است هم به همين دليل م.خروجيهاي پيش بني اعتبار ببخشند

  .موجود وهم براي پيش بيني اينده استفاده شود مهم است
وتيمهاي بازاريابي  شر كت را قادر مي مايت مي كندت كه از مكانيزه كردن بازاريابي حتركيب دو نرم افزار را ه حلي اس

  .شخيص دهندسازد كه اهميت پيشرفت را در كاربردي كردن ان ت
 

  فرايند تجزيه وتحليل انلاين
ت هاي چند بعدي به سرعت تحت كنترل در مي اورد و كوري از حجم م از فر داده هارافرايند تجزيه وتحليل انلاين

بهينه كننده  . بيسا ها ي چند بعدي اغلب به عنوان سر ورهاي الب شناخته مي شوندديتا.بالاي اطلاعات ايجاد مي كند
ار تباطات پل بين شكاف  انها .ه هاي پيچيده و پاسخ دهنده سريع به داده هاي حوزه هاي مختلف هستندبراي محاسب

ديتا بيس كه براي فعاليتهاي تجاري استفاده مي شوند هستند و ساده ومشابه صفحه گسترده هستند كه ابزار هايي را 
  .يل فروش و سود اوري هستندبراي بود جه بندي و پيش بيني بر نامه ريزي و مالي و تجزيه وتحل

مشاهده تجارت دقيق ترمنجر به ساختار در راهي كه بتوانند  راكه داده هاداده هاي چند بعدي به مديران اجازه مي دهند
علاوه براين مديران مي .داده ها را به صورت با معني تر مثل فروش در يك منطقه و ماه ونوع توليد نمايش دهدكنند

   .تري را از داده ها با رفتن به سطوح پايينتر اطلاعات  مشاهده كنندتوانند جز ئيات بيش
تجزيه وتحليل وبر نامه : دادهاي چند بعدي در گذشته دو جنبه از فرايند بازاريابي مشتري محوررا مورد توجه قرار مي داد

ا ايجاد مي كردكه انها به كه براي مديران يك ديد درست از دادهه تر كيب داده منبع يك براي تجزيه و تحليل. ريزي
انسجام قوي از اطلاعات ويا جزئيات سطوح پايين احتياج داشتندبراي بر نامه ريزي ديتا بيس هاي چند بعدي علاوه بر 

اينده تخصيص هزينه ها ي توليد چند كالا ويا مقايسه بر نامه هاي بازار در تعامل با يكديگر مورد استفاده قرار  اين براي
  .مي گرفت

 
Data mining  

 به طور خودكار داده ها را بررسي مي كند و روابط مهم بين اطلاعاتي كه دروني يا مشخص افزار ديتا ماينينگ نرم
نيستند بر قرار مي كند و  مديران را بر روي دانش و بر اي انجام تجزيه و تحليل و پيش بيني هاي مورد نياز براي 

 براي پاسخگويي به سئوالات مي توانيم  ارائه مي شود مدل توسط اين كه اين اطلاعاتاز.متمركز مي كندتصميم گيري 



 
 

5

www.hajarian.com 

اين مدل نوعا به صورت .بر پايه همين دانش ها استفاده كرد در باره روند هاي معيني كه اتفاق مي افتد يا پيش بيني
  .فرمتهاي راحت براي مطالعه مثل چارت و صفحه گسترده ويا فايلهاي متني استفاده مي شود

براي . مي شوداستفادهديتا بيسهاي چند بعدي را با حمايت كردن از فرايندعملكرد مدل  بازارمشتري محور نرم افزارهااين
كدام گروه ازراننده ها بيشترين دعاوي تصادفات را .مثال در فاز ديتا بيس هاي چند بعدي شايد به اين سئوال پاسخ دهد

  :دو وظيفه آماده مي كندديتا ماينينگ مدلها را براي انجان داشته اند
مرد (با شرح فاكتورهاي كليدي داشته است بالاترين نسبت تصادف را هپاسخ عميق تر به سئوالات مثل چرا اين گرو-1

  ) سال وتصادف تاريخي كم25يا زن بودن سن كمتر از 
في خوبي داشته اند  سال سن دارندويك گذشته تصاد25و كمتر از رانند گاني كه مرد هستند بيني كردن مثل پيش-2 

 سال سن داررند و سابقه هيچ گونه تصادف ندارند مي 25ريسك تصادفي بيشتري نسبت به رانندگان مردي كه كمتر از 
  .باشند

 ازديتا بيس هاي چند بعدي با استفاده از ي را براي مديران ايجادمي كندكهدر مرحله بعد فرايند بر نامه ريزي يه تضمين
  . براي ساختن ساختار جديد و رقابتي تر براي مشتريان استفاده نمايندمدلهاي ديتا ماينينگ

 
  نيازهاي اين نرم افزارها

گي و حجم داده هاي مورد اين نرم افزارها كه در بازارهستند انتخاب نمايندبه طور كلي پيچيدمديران مي توانند از دامنه 
انها همچنين شايد .خت پيش نيازهاي اين نرم افزارها است براي برنامه ريزي بازار موثر مشتري محورنيازمند شنانياز 

  .توانايي داشته باشند كه به وسيله سيستم هاي سخت افزاري چند پردازش گر براي رتبه بندي بهتر استفاده نمايند
ان خيلي مهم براي فرايند بازاريابي  انجام اينكه در بررسي نروم افزارهاي ديتا ماينينگ وفرايند تجز يه وتحليل انلاينسر

سرعت و دستيابي به جز : است كه نر م افزاري يافت شود كه شش و يژ گي را كه قبلا بحث شده است را داشته باشد 
  .ئيات و اد غام داده ها و را حتي استفاده وصحت ويكسان كردن مدلها

 
  نتيجه گيري

بازار مشتري محور تغيير يافته است به عنوان مديران با توليدات زياد در يك بخش بازار مواجه هستند و بازار به سمت  
يك طر ح اثر بخش براي بررسي داده ها كه خيلي در بخش بازاريابي و ساخت فروش اثر بخش و بازاريابي تهاجمي 

حمايت مي كند ديتا ماينينگ و و فرايند تجزيه  دو تكنو لوژي كه از رو ند هاي جديدخود كار كردن بازاريابي.مهم است
انلاين هستند كه به مديران سستم هاي اطلاعاتي كمك مي كنند كه فعاليت هايي كه براي برنامه ريزي و تحليل 

  . محور در دنياي امروز با تنوع مشتر يان مورد نياز است كمك مي كنديمشتر


