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:تحول در
تجربه مشتری



درک مشتری

درک بسیاری از سازمان ها در حال ایجاد قابلیت تحلیل بررای
رخری از بعنوان مثرال  ب. جزئیات بیشتری از مشتریان هستند

ی برر شرکت های بیمه از طریق بیمه گری و قیمت گذاری مبتنر
تحلیررل داد   در حررال بهبررود پرتسرروی و سرراختار ه ینرره های

شررکت های دیررر در حرال انجرام آزمایی هرای . خود هسرتند
در یرک .مبتنی بر تحلیرل بررای هردایت رفترار مشرتری هسرتند

مورد  یک شرکت رستوران داری در حرال انجرام آزمایی هرایی 
و تبلیغرررررات در بررررری  مجموعررررره گرررررذاری قیمرررررتدر زمینررررره 

طرررری ایرررر  آزمررررایی  قیمررررت . فروشرررررا  های خررررود اسررررت
یط محصررو ت بصررورت پویررا قیمررت و بررر اسررا  ت ا ررا  شرررا

آب وهوایی  سطح موجودی کا  و مجاورت با زمران تعطیلری
.تنظیم می شود



رشد فروش

 استسادحضوریفروشت ویتبرایفناوریازشرکت ها
بهتجرتامی کندکمککسب وکارهابهبهتردرک.می کنند
رامشتریخریدداد  هایشرکت ها.کنندمتحولرافروش

یاشخصی  سازی شد  ترمشتریخدماتوفروشارائهبرای
یک.می کنندادغامسسارشی محصولبسته هایارائهحتی

لیلتحازمکان برمبتنیبازاریابیصنعتدرفعالشرکت
یانمشتربهشخصی سازی شد کوپ  هایارسالبرایداد 

شرکتسپس.می کنداستساد خریدمراکزبهنزدیک
.کندردیابیآنیبصورتراجذبمیزانمی تواند



ن اط تما  مشتری

تالیدیجیابتکاراتازاستساد بامی تواندمشتریخدمات
دارایشرکت های.یابدارت اتوجهیقابلمیزانبه

ینوعتجربهحالدرمشتری بامتعددارتباطیکانال های
ازتخدماارائه.هستندیکپارچهتجربهیکارائهبرایفشار

ردتغییراجرایوپیی بینیمستلزمچندکانال طریق
ی چند.استداخلیعملیاتیفرآیندهایومشتریتجربه
ازراسرویسسلفخدماتروپییمطالعهدرشرکت
 م ابزارهاای .دهندمیارائهدیجیتالیابزارهایطریق

امکانمشتریبهشرکت ه ینه هایدرصرفه جویی
ازبسیاریاکنون.کندجوییصرفهخودوقتدرتامی دهد

یافزایبرایمشتریمخصوصاپلیکیش  هایازشرکت ها
.می کننداستساد مشتریتما ن اط



:تحول در
فرایندهای عملیاتی



دیجیتال سازی 
فرایند

رکزمتمبهقادرراشرکت هامی توانداتوماسیونمثالبرای
.کنداستراتژیککارهایرویبرخودافرادمجددساخت 

تلاش هایجایبهتادهدمیاجاز مح  انبهاتوماسیون
جریانهمچنی .کنندتمرکزخلاقیتونوآوریبرمکرر 

مسیدداد  کاویبرایتواندمیکهمی کندایجادداد  ای
.باشد



توانمندسازی 
کارکنان

ای کهشد  استمجازی سازیفردیسطحدرکاراساسا
شرکتیک.می کندجداکارمحلازراکارفرایندپدید 

تغییرطوریراخودمرک یدفترمالیخدماتارائه دهند 
میزشرکتعاملمدیرحتیهیچکسکهداد  است
ای شبکه سازیوهمکاریابزار .باشدنداشتهاختصاصی

کههرجاییازتامی دهدراامکانای کارمندانبهشرکت
.کنندصحبتسازماندرکسیهربانشسته اند



مدیریت عملکرد

بینیتامی دهنداجاز مدیرانبهجدیدسیستم های
کسبمشتریانومناطقمحصو ت مورددرعمیق تری

اد  هایداسا برتصمیم گیریبهمنجرپدید ای کهکنند
درهماتساقای .می شودفر یاتاسا برنهوواقعی

هبمشتریبهمربوطفرآیندهایدرهموداخلیفرآیندهای
رددیجیتالتحولبهتر آگاهیازفراتر.می کندکمکآن ها
می دهدتغییررااستراتژیکتصمیم گیریروندواقع



:تحول در
مدل های کسب و کار



کسب وکارهای 
اصلاح شد 

وبکسظهورمعنایبهالزاماکاروکسبدردیجیتالتحول
راقدیمیکارهایوکسبهمانبلکه.نیستجدیدکارهای

وکسبشیو اگر.کردمجهزدیجیتالابزاربهمی توانهم
ربمشکلبهکارمانب ایاستممک ندهیمغییرتراکار

یکتوسعهحالدراعتباریشرکتیکمثالبرای.خورد
نتیساعتباریمحصو تازبرخیبرایدیجیتالکسب وکار

.است



کسب وکارهای 
جدید

همچنرری  شرررکت ها در حررال معرفرری محصررو ت دیجیتررالی 
برره عنرروان. هسررتند کرره مکمررل محصررو ت سررنتی هسررتند
و سرایر  GPSمثال   یک تولید کننرد  پوشراو ورزشری فرروش

د دسررترا  های دیجیتررالی را شرررو‌ کرد  اسررت کرره می تواننرر
. دفعالیت های ورزشی مشرتری را ردیرابی کررد  و گرزارش کننر
ی سایر شرکت ها با تغییر شکل مرزهرای خرود از طریرق فنراور

. دیجیتال  مدل های کسب وکار خود را تغییر می دهند



جهانی سازی 
کسب وکار

شرررررکت ها برررره طررررور فزاینررررد  ای در حررررال تبرررردیل شرررردن از 
وری فنررا. چنرردملیتی برره شرررکت های جهررانی ح ی رری هسررتند

دیجیتررال همرررا  بررا اطلاعررات یکپارچرره برره کسررب وکارها ایرر 
امکان را می دهد ترا در کنرار پاسرخرویی محلری  از هم افزایری

ایرر  شرررکت ها از خرردمات مشررترک . جهررانی نیررز بهررر  ببرنررد
ی جهررانی برررای امررور مررالی  منررابع انسررانی و حترری قابلیت هررا

. اصلی مانند ساخت وطراحی بهر  مند می شوند



Reference: MIT-The Nine Elements of Digital Transformation
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