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فصل اول

تجربه ی مشتری در بخش فناوری

اوبر  آمازون،  مانند گوگل،  از ویژگی های دیگر، شرکت های دیجیتالی  بسیاری  میان  در 
و  داده ها  از  استفاده  با  داده اند.  تغییر  را  مشتری  تجربه ی  سال  ده  از  کمتر  نتفلیکس  یا 
تلفن های هوشمند با رابط های کاربرپسند و بسیار شخصی شده، شرکت های دیجیتالی در 
حال تبدیل شدن به برترین بازیگران پیشرو درزمینه ی جذب مشتری برای پیشبرد تجربه ی 
مشتری هستند. همچنین این شرکت های دیجیتال در حال تبدیل شدن به الگوهای مناسبی 
هستند که توسط بازیگران مختلف بازار در بخش های مختلف )به عنوان مثال هتل ها، خطوط 
هوایی، رستوران ها و آموزش عالی( دنبال می شوند تا یک تجربه ی مشتری موثر و سودآور 
را با محوریت مصرف کننده پیاده سازی کنند. شرکت ها این کار را با ساختن چهارچوب های 
خود و توسعه ی ابزارهایی انجام می دهند که به آنها اجازه می دهد از رقبای خود جلوتر 
نوع  این فصل سه  در  تبدیل شوند.  دیجیتال  تجربه ی  ارائه کنندگان  به  باشند و خودشان 
شرکت معرفی شده است. اینها شرکت های دیجیتال عمده ای را که به طور موثر و خلاقانه 
یک راهکار تجربی را اجرا می کنند، یعنی گافا، نتفلیکس و اوبر بررسی می کنند. من ابتدا 
داستان و راهکار بازاریابی هر شرکت را بررسی، سپس روی فرآیند پیاده سازی تجربه ی 
چالش های  درنهایت  می کنم.  تمرکز  شرکت  هر  دیجیتال  ابزارهای  از  استفاده  و  مشتری 
آینده ی این شرکت ها را برای اختراع مجدد و ارتقای تجربه ی دیجیتال با استفاده از داده ها 

و حریم خصوصی به طور خلاصه بیان می کنم.

نتایج یادگیری
پس از بررسی و حل سوالات برای تمرین و چالش های ارائه شده در پایان این فصل، شما 
قادر خواهید بود راهی برای تفکر انتقادی درمورد چگونگی اتخاذ و اجرای راهکار های 

تجربه ی مشتری توسط شرکت ها در بخش فناوری و چالش های اصلی ایجاد کنید. 
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اولین مثال شرکت: »گافا«؛ چطور چهار شرکت بزرگ دیجیتالی از دیجیتال 
و داده ها برای ارتقای تجربه ی مشتری استفاده کردند؟

گوگل، اپل، فیس بوک و آمازون )گافا( کمتر از بیست سال به قدرت های غیرقابل انکار 
میلیارد   350 آنها  تجمعی  مالی  گردش   2014 سال  در  شدند.  تبدیل  الکترونیک  تجارت 
دلار، معادل تولید ناخالص داخلی دانمارک بود. در این زمینه، وسوسه برای تجار آنلاین 
فرصتی عالی است که مدل اقتصادی »بیگ فور« را در دست بگیرند و راهکار های دیجیتالی 
خود را روی شهرت ابزارهای توسعه یافته توسط این چهار غول شرط بندی کنند. گافا با 
ایجاد ارتباط بین کیفیتی که مشتریان تجربه می کنند و وفاداری آنها استانداردهای جدیدی 
داستانی خاص و یک راهکار  بزرگ  این چهار شرکت  از  را تحمیل کرده است. هریک 
بازاریابی مرتبط با محوریت تجربه ی مشتری/کاربر دارند که موفقیت پشت ظهور گافا را 

توضیح می دهد.

»گوگل«
چطور همه چیز شروع شد؟ داستان راهکار بازاریابی موفق گوگل

گوگل اولین بار زمانی شروع به کار کرد که سرگی برین و لری پیج، هم اتاقی ها و دانشجویان 
دکترا در دانشگاه استنفورد، موتور جستجویی به نام بک راب را ارائه کردند. بک راب از یک 
الگوریتم نوآورانه برای نمایش نتایج جستجو به نام پیج رنک استفاده کرد و صفحات وب 
را بر اساس تعداد صفحات مرتبط دیگر که به آنها پیوند داده شده بودند، رتبه بندی می کرد. 
ازاین رو نتایج جستجو از هر موتور جستجوی دیگری در آن زمان سازگارتر و دقیق تر بود. 
در نقطه ای دو بنیان گذار متوجه شدند به نام دوستانه تری برای وب سایت خود نیاز دارند. 
آنها از کلمه ی Googol استفاده کردند که عدد یک را با صد صفر بعد از آن نشان می داد و 
بعد آن را به Google تغییر دادند. آنها همچنین از اتاق خوابگاه خود به عنوان دفتر گوگل 
استفاده می کردند تا اینکه بخش فناوری اطلاعات استنفورد آنها را به دلیل استفاده ی بیش 
منتقل کردند و  به یک گاراژ  را  بنیان گذار شرکت  اخراج کرد. سپس دو  اینترنت  از حد 

100000 دلار سرمایه گذاری کردند. جدول زمانی موفقیت آنها به شرح زیر است:
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● در سال 1999، برین و پیج به اولین دفتر واقعی خود که کنار پی پال بود، نقل مکان 
کردند و سپس بیست وپنج میلیون دلار سرمایه  جمع آوری کردند. این مرحله شروع واقعی 
گوگل را به شکلی که امروز می شناسیم، نشان داد. گوگل امروز تمام کاربران اینترنت را 
هدف قرار داده و بیش از هشت میلیارد مشتری در سراسر جهان دارد. شصت درصد تمام 
شرکت  پول سازی  جنبه ی  به  را  ما  این  و  می شود  انجام  گوگل  با  اینترنتی  جستجوهای 
رایگان )موتور  به صورت  را  این شرکت محبوب ترین محصول خود  تبلیغات.  می رساند: 
جستجو( ارائه و یک مدل کسب وکار ایجاد کرد و از تبلیغاتی که موقع استفاده ی مردم از 
آن ظاهر شدند، پول به دست آورد. این راهکار موفقیت بزرگی بوده است، چون تبلیغات 
برای جمعیت شناسی خاصی مورد هدف قرار گرفت. هر کاربر تبلیغاتی را دریافت می کند 
که متناسب با سن، ملیت، جنسیت و علایق او و سایر پارامترهای پیچیده تر است. آنچه 
درمورد مشتریان گوگل قابل توجه می باشد این است که اکثر آنها زیر سی وپنج سال سن 
دارند و پنجاه وپنج درصد آنها مرد هستند. اکثر آنها از طبقه ی متوسط بالا می باشند، دانش 
فنی بالایی دارند و در تجارت حرفه ای هستند. در سه ماهه ی اول سال 2018، 26.6 میلیارد 

دلار از درآمد 31.1 میلیارد دلاری شرکت از تبلیغات حاصل شده است.
آنها  کرد.  خریداری  دلار  میلیارد   1.65 قیمت  به  را  یوتیوب  گوگل   2006 سال  در   ●
در سال 2008،  دارند.  مشابهی  تبلیغاتی چهارچوب های  و هدف گذاری  نظر جستجو  از 
گوگل اولین گوشی مبتنی بر اندروید خود را عرضه کرد. این خرید گام مهمی در ارائه ی 
محصولات این شرکت بود. این گوشی درنهایت بسیار موفق ظاهر شد و به رقیب اصلی 
سیستم عامل اپل تبدیل گشت. گوگل همچنین یکی از بازیگران کلیدی بازار ابری در کنار 
آمازون و مایکروسافت است. علاوه بر این، گوگل دارای مجموعه ی متنوعی از محصولات 
دیگر مانند نیوز، آنالیتیکس، ترنسلیت، سایت، کروم، درایورلس کارز، والت و کروم بوک 
است. این شرکت از یک موتور جستجو با الگوریتم منحصربه فرد به یکی از رهبران جهانی 
در هوش مصنوعی )ای آی1( و یادگیری ماشین تبدیل شد و پانزده درصد از کل فروش 
خود را صرف تحقیق و توسعه ی )آرانددی( کرد. از سال 2012 این شرکت شرکت های 
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بر  کوچک تری را خریداری کرد که درزمینه ی هوش مصنوعی تخصص دارند و عمدتا 
روی شبکه های عصبی، نوعی از یادگیری ماشینی که از مغز انسان الگوبرداری شده، تمرکز 

کرده اند.
● در سال 2015 آلفابت به عنوان بخش بازسازی شده شرکت مادر گوگل شد. امروزه 
آلفابت چهارمین شرکت بزرگ فناوری جهان می باشد و رشد سریع و ثابت آن در درجه ی 

اول به دلیل نوآوری مداوم است.
از  گسترده ای  طیف  در  سرمایه گذاری  و  گسترش  حال  در  مداوم  به طور  بنیان گذاران 

پیشرفت های تکنولوژیکی هستند.
***

راهکار تبلیغات گوگل با سایر چهارچوب های آنلاین متفاوت است، چون به خودی خود 
داده های  ندارد.  تبلیغ محصولات خود  به  نیازی  می باشد.  بازاریابی  و  تبلیغاتی  ابزار  یک 
گزاف  قیمت  با  هدفمند  تبلیغات  فروش  برای  آن  از  و  را جمع آوری  کاربران  به  مربوط 

استفاده می نماید.
»گوگل مارکتینگ پلتفرم« همان چیزی است که کسب وکارها برای اطلاع رسانی به مردم 
از محصولات و خدماتشان استفاده می کنند. شرکت ها اطلاعاتی را از تاریخچه ی جستجو 
و وب سایت هایی که بازدید می کنیم جمع آوری می کنند و از این اطلاعات برای انتخاب 
تبلیغاتی که روی صفحه نمایش ما نشان داده می شوند، استفاده می کنند. فرض کنید به دنبال 
خرید یک خودروی جدید و جستجوی نمایندگی های خودروهای دست دوم با استفاده از 
گوگل هستید. سپس از وب سایت های مرتبط با خودرو دیدن می کنید. پس از انجام این 
کار، بلافاصله متوجه می شوید بسیاری از تبلیغاتی که در حین مرور آنلاین نمایش داده 

می شوند، بسیار مناسب هستند و برای شما جذابیت خاصی دارند.
گوگل چقدر درباره ی ما می داند؟ این به وضوح در سیاست حفظ حریم خصوصی آن بیان 

شده که من تعدادی از آنها را در اینجا لیست می کنم:
● نام

●جنسیت

●روز تولد
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●شماره های تلفن همراه

●جستجوهای گوگل

●وب سایت های بازدیدشده

● مکان دقیق
● نوع موسیقی موردعلاقه

● تجهیزات صوتی مورد استفاده ی ما
● رستوران های موردعلاقه

● محل کار
● محل زندگی

● آنچه در یوتیوب تماشا می کنیم
پس از مطالعه ی دقیق گزارش 10K آلفابت، می توانیم برخی از راهکار ها و اهداف تبلیغاتی 
را استخراج کنیم. این گزارش بیان می کند هدف اصلی کسب وکار ارائه ی تبلیغات مناسب 
تبلیغات عملکردی  را  کار  این  است. گوگل  کاربر  تعامل  برای حداکثر  مناسب  زمان  در 

می نامد و این تبلیغات را در تمام رابط های موجود و قالب های مختلف ارائه می دهد.
بر  و  اندازه گیری  قابل  گوگل  محصولات  از  استفاده  با  تبلیغاتی  فعالیت  یک  موفقیت 
اساس تعداد کلیک هایی است که مصرف کنندگان را به تعامل مستقیم با تبلیغ کنندگان سوق 
می دهد. این روش مبتنی بر عملکرد تضمین می کند تبلیغات کسب وکار که با گوگل انجام 

می شود، بر اساس اعداد تعامل، کارمزد دریافت می کند.
یکی دیگر از مفاهیم ضروری ذکرشده در این گزارش، تبلیغات برند است. گوگل از تمام 
منابع موجود برای افزایش تمایل کاربر به محصولات تبلیغ کننده استفاده می کند و ابزارهایی 
مانند ویدئوها، تصاویر و تبلیغات تعاملی را به کار می گیرد. هدف، ایجاد مشارکت عمیق 
بین تبلیغ کنندگان، کاربران و خودشان با استفاده از یک چهارچوب فناوری در سطح جهانی 
است که امکان نتایج قابل اندازه گیری را فراهم می نماید. رقبای اصلی گوگل در حال حاضر 
این مدل تبلیغات تطبیقی را بازتولید می کنند، اما ترافیک آنها این امکان را می دهد بیشترین 

حجم داده را داشته باشند و به فعالیت های تبلیغاتی هدفمند و کارآمدتر روی بیاورند.


