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کلیــه ی حـقوق مـادی و مـعنوی این کتاب مـتعلق بـه شــرکت ابررایانــش دیـــــدار می باشــد. 

انـتشار این کتاب بـدون دسـتکاری در مـحتوای آن و فـقط بـه صـورت آنـلاین نـه تـنها مـجاز، 

بلکه باعث خوشنودی است.

تــوجه!

ــه صــورت دوره ای  ــدار ب ــده توســط دی ــر ش ــگان منتش ــای رای ــه کتاب ه ــه اینک ــه ب ــا توج ب

به روزرســانی می شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری جــز ســایت مــا دانلــود کرده ایــد 

بــرای دریافــت آخریــن نســخه کتــاب »دیکشــنری کســب وکار« روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دانلود این کتاب

https://didar.me/download-ebook/business-dictionary-book


دیکشنریکسبوکار4

ــی )Marketing Measurement( و  ــاخصه های بازاریاب ــری ش ــده ی اندازه گی ــم انداز پیچی چش

تخصیــص، بــه وفــور بــه اصطلاحــات رایــج توســل می جویــد. جهت دهــی بــه آن هــا می توانــد 

 Marketing( دشــوار باشــد. ایــن مرجــع اجمالــی و کلــی، برخــی از اصطلاحــات رایــج بازاریابــی

 Marketing( و کســب وکار و نیــز اصطلاحــات تکامــل بازاریابــی )and Business Terminology

Evolution Terminology( را بــه شــما معرفــی کــرده و آن هــا را بــه شــکلی قابــل فهــم تعریــف 

می کنــد.

مقدمه
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 )A/B Testing(

A/B تست

فراینــد راه انــدازی دو نســخه ی متفــاوت از یــک تبلیــغ: نســخه ی A و نســخه ی B، بــرای تعداد 

ــد و پیگیــری تغییــرات  ــرار دارن ــان هــدف خــاص ق ــرادی کــه در میــان مخاطب مســاوی از اف

رفتــاری و نتایــج کلــی بــر اســاس نســخه ی مشــاهده شــده. نســخه ی A عمومــاً کنترلــی اســت 

کــه وجــود دارد و نســخه ی  B یــک چالش گــر، کــه بــه طــور معمــول بــه همــراه تغییــری بــر 

روی یــک متغیــر، ماننــد یــک تبلیــغ یــا عنصــر طراحــی، اســت.

Aاصطلاحات بازاریابی و کسب وکار
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)Account-based Marketing(

بازاریابی مبتنی بر کاربر 

بازاریابــی مبتنــی بــر کاربــر نوعــی اســتراتژی بازاریابــی بــا تمرکــز بالاســت کــه در آن تیمــی 

ــردم و  ــرای م ــی ب ــای بازاریاب ــد. تیم ه ــر می گیرن ــازار در نظ ــک ب ــوه را ی ــتری های بالق از مش

مخاطبــی کــه در نظــر گرفته انــد، محتــوا تولیــد می کننــد، رویــداد برگــزار می کننــد و کمپیــن 

راه می اندازنــد.

)Activity per rep(

فعالیت به ازای هر فروشنده

فعالیــت بــه ازای هــر فروشــنده Activity per rep تعــداد کل وظایفــی اســت کــه نماینــده  ی 

فــروش در یــک بــازه ی زمانــی مشــخص انجــام می دهــد. ایــن فعالیت هــا شــامل تماس هــای 

ــل، جلســات، ارائه هــا، دموهــا، پیشــنهادات و  ــی )شــماره گیری و اتصــال تمــاس(، ایمی تلفن

گفتگــوی زنــده اســت. اساســاً هــر فعالیتــی کــه منجــر بــه فراینــد فــروش و ایجــاد چرخــه ی 

فــروش شــود بایــد محاســبه گــردد. معمــولًا فعالیت هــا بــه صــورت روزانــه پیگیــری می شــوند، 

امــا هفتگــی یــا ماهانــه نیــز قابــل پیگیــری هســتند.

)Acquisition Marketing(

بازاریابی اکتسابی

ــری  ــداف بزرگ ت ــا اه ــب آن ه ــا اغل ــت، ام ــتری اس ــذب مش ــا ج ــواع بازاریابی ه ــدف ان ه
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دارنــد، ماننــد افزایــش آگاهــی دربــاره ی برنــد و افزایــش ترافیــک. بازاریابــی اکتســابی از انــواع 

بازاریابــی اســت کــه ترفندهــا و اســتراتژی های بازاریابــی را بــه کار می بــرد، امــا تمرکــز آن بــر 

بهره منــدی از ایــن ترفندهــا اســت. در نهایــت، هــدف ایــن اســت کــه بــا بازاریابــی برونگــرا از 

طریــق محتــوا، شــبکه ی اجتماعــی و بازاریابــی موتــور جســتجوگر، ترافیــک بیشــتری جــذب 

وبســایت شــود.

ــروش  ــه ف ــده و ب ــت ش ــد هدای ــا بای ــن ترافیک ه ــایت، ای ــک وبس ــت ترافی ــس از دریاف پ

ــی اکتســابی ممکــن اســت  ــن اســت. بازاریاب ــی اکتســابی همی ــل شــود. هــدف بازاریاب تبدی

بــا اســتفاده از ترفندهایــی ماننــد تخفیــف محصــولات، آمــوزش بــه مشــتری، رعایــت حقــوق 

ــور  ــه موت ــروش، وبســایت را ب ــل و بهینه ســازی ف ــرخ تبدی ــت ســایت، بهینه ســازی ن کپی رای

تســریع فــروش تبدیــل کنــد. بــا کمــک بهینه ســازی فــروش و ایجــاد اســتراتژی، فراینــد میــان 

ــود. ــریع تر می ش ــروش س ــی و ف بازاریاب

)AdTech(

فناوری تبلیغات 

فنــاوری تبلیغــات )Advertising Technology( بــه طــور خــاص بــه نرم افــزار و ابــزار دیجیتالی 

اطــلاق می شــود کــه بــه آژانس هــا و برندهــا کمــک می کنــد تــا تبلیغــات دیجیتالــی را هــدف 

قــرار داده و آن هــا را ارائــه و تحلیــل کننــد.
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)Affiliate Marketing(

افیلیت مارکتینگ  

افیلیــت مارکتینــگ بــه معنــای بازاریابــی پورســانتی و یــا همــکاری در فــروش، یــک مــدل 

ــه اشــخاص ســومی کــه محصــولات آن هــا را تبلیــغ  ــی اســت کــه در آن شــرکت ها ب تبلیغات

و بــه فــروش می رســانند مبلغــی را بــه عنــوان پــاداش، کمیســیون و یــا پورســانت پرداخــت 

می کننــد. شــرکت های اســتخدام شــده، تبلیغــات را در ســایت خــود قــرار داده یــا محصــولات 

و خدمــات را در وب ســایت یــا وبــلاگ خــود بــه بــازار عرضــه می کننــد.

)AIDA( Aida Model مدل

ایــن مــدل بــه ترســیم رونــد شــناختی و رفتــاری مــی پــردازد و 4 بخــش دارد: توجــه، علاقــه، 

رغبــت و اقــدام.

)Algorithm(

الگوریتم

مجموعــه ای از قواعــد تولیــد شــده به وســیله ی کامپیوتر کــه نتایجی از پیش تعیین شــده را از 

مجموعــه ای از داده هــای ورودی ایجــاد می کننــد. الگوریتم هــای بازاریابــی بــرای خودکارســازی 

ــرای  ــتراتژیک ب ــات اس ــن از تصمیم ــلاع یافت ــیع و اط ــاس وس ــات در مقی ــای تبلیغ خریده

 ROI )Return کاهــش هزینه هــای هــدر رفتــه و ایجــاد بالاتریــن ارزش و نــرخ بازگشــت ســرمایه

on Investment( بــه کار می رونــد.
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)Analytical CRM(

سی آر ام تحلیلی

Analytical CRM یــا CRM تحلیلــی بــرای جمــع آوری داده هــای تعامــل بــا مشــتری، افزایــش 

رضایــت مشــتری و افزایــش نــرخ نگهداشــت مشــتری مــورد اســتفاده قــرار می گیــرد. شــرکت ها 

ــرای  ــا(، ب ــرات آن ه ــتری و تأثی ــه ی مش ــار و تجرب ــد رفت ــده )مانن ــت ش ــات ثب ــن اطلاع از ای

ــد. ــی رفتارهــا و پیشــنهاد محصــولات اســتفاده می کنن پیش بین

 CRM تحلیلی داده های زیر را گرداوری و آنالیز می کند:

. داده های فروش: تاریخچه ی خرید و ارجاعات، ترجیحات برند و غیره

. داده های مالی: تاریخچه ی پرداخت ها و کارت های اعتباری

. داده هــای بازاریابــی: نــرخ پاســخ مشــتریان بــه کمپین هــای بازاریابــی، داده هــای رضایــت   

مشــتری، نگهداشــت و غیــره

AWS )Amazon Web Services(

سرویس های وب آمازون 

ــه  ــری درخواســتی را ب ــش اب ــای رایان ــه پلت فرم ه ــازون ک ــه ی آم ــی از شــرکت های تابع یک

ــه می دهــد. ــی ارائ ــر اســاس اشــتراک پول ــت ب ــراد، شــرکت ها و دول اف
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)Analytics Platform(

پلت فرم تحلیلی

بنیــاد نرم افــزاری کــه بــرای ایجــاد بینــش از داده هــا بــرای انجــام تصمیم گیری هــای مربــوط 

بــه کســب وکارها طراحــی شــده اســت.

API )Application Program Interface(

رابط برنامه نویسی کاربردی

ــرار  ــاط برق ــر ارتب ــا یکدیگ ــا ب ــادر می ســازد ت ــه را ق ــه دو برنام ــزاری ک ــک واســطه ی نرم اف ی

کننــد. هــر بــار کــه شــما از برنامــه ای ماننــد فیس بــوک اســتفاده می کنیــد، یــک پیــام فــوری 

ارســال می کنیــد یــا اینکــه وضعیــت هــوا را روی گوشــی خودتــان بررســی می کنیــد، از یــک 

ــد. ــتفاده می کنی API اس

AI )Artificial Intelligence(

هوش مصنوعی

قابلیــت یــک کامپیوتــر یــا رباتــی کــه بــه صــورت دیجیتــال کنتــرل می شــود بــرای انجــام 

وظایــف یــا حــل مشــکلاتی کــه بــه طــور معمــول بــا هــوش انســانی مرتبــط اســت. هــدف 

هــوش مصنوعــی کمــک بــه شــرکت ها بــرای رشــد و ارتقــای تجربــه ی مشــتری و بهینه ســازی 

هــم در ســرعت و هــم در کیفیــت اســت.
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)Attribution(

تخصیص

ــه کانال هــای خاصــی کــه در  ــار ب ــی و اختصــاص اعتب ــی نقــاط تمــاس بازاریاب عمــل ارزیاب

تبدیــل نقــش دارنــد. هــدف از تخصیــص آن اســت کــه کانال هــا، نقــاط تمــاس و پیام هایــی 

ــد، مشــخص  ــا برداشــتن گام بعــدی مــد نظــر دارن ــل ی ــر روی تبدی ــر را ب کــه بیشــترین تأثی

کننــد.

)Attribution Models(

مدل های تخصیص

فراینــدی علمــی کــه داده هــای بازاریابــی را ســازماندهی  می کنــد تــا مشــخص شــود کــه چــه 

میــزان اعتبــار بــه هــر کانــال یــا نقــاط تماســی کــه در تبدیــل نقــش دارنــد، اختصــاص داده 

شــده اســت. بینشــی کــه از مدل هــای تخصیــص در ارتبــاط بــا نحــوه، موقعیــت و زمــان تعامــل 

یــک مشــتری بــا یــک برنــد بــه دســت می آیــد، بازاریابــان را قــادر می ســازد تــا تاکتیک هــا یــا 

کمپین هــا را بــرای بــرآوردن نیازهــای مشــتری و بهبــود ROI اصــلاح کننــد.

ADV )Automated Data Validation(

اعتبارسنجی خودکار داده ها

فراینــد حاکمیــت داده )Governance Process Data( کــه بــرای اطمینــان از کیفیــت و 

ــا و  ــن، محدودیت ه ــه ای خــودکار از قوانی ــق ایجــاد و اجــرای مجموع ــا از طری صحــت داده ه
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ــد. ــه کار می رون ــا ب ــت داده ه ــاداری و امنی ــرای بررســی صحــت، معن ــه ب ــی ک روال های

)Audience Data(

داده های مخاطب

کلان داده شــامل اطلاعــات جمعیت شناســی، نیــت مشــتری، رفتارهــای دیجیتــال، موقعیــت 

ماننــد ابعــاد فروشــگاه، نزدیکــی بــه فروشــگاه، پدیده هــای هواشناســی و غیــره اســت. 

)Average deal-lead size(

میانگین معامله

میانگیــن معاملــه Average deal-lead size شــما در واقــع میانگیــن انــدازه ی همــه ی 

ــک دوره ی  ــت آمده در ی ــد به دس ــی کل درآم ــه عبارت ــا ب ــته اید ی ــه داش ــت ک ــی اس معاملات

تعییــن شــده )بــه عنــوان مثــال، یــک مــاه، یــک فصــل، یک ســال( تقســیم بــر تعــداد معاملات 

ــا  ــود ی ــب وکار موج ــد، کس ــب وکار جدی ــد کس ــش می توان ــن بخ ــش. ای ــده در آن بخ بسته ش

کل کســب وکارها باشــد، در واقــع هــر بخشــی کــه ردیابــی آن بــرای شــرکت شــما منطقی تــر 

اســت.
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)Big Data(

کلان  داده

حجــم وســیعی از داده هــای ســاختاریافته، نیمــه ســاختاریافته و بــدون ســاختار مشــتری کــه 

قابلیــت اســتخراج شــدن بــرای دســتیابی بــه اطلاعــات را دارا هســتند. دو نــوع بســیار مهــم از 

کلان داده، داده هــای اثرگــذار و داده هــای مخاطــب هســتند. 

)Big Data Analytics(

تجزیه و تحلیل کلان  داده

ــی  ــرای درک اطلاعات ــا ب ــوع از داده ه ــزرگ و متن ــده ی بررســی مجموعه هــای ب ــد پیچی فراین

شــامل الگوهــا، ارتباطــات، روندهــای بــازار و ترجیحــات مشــتری کــه می توانــد بــه بازاریابــان 

ــد. ــک کن ــه کم ــای آگاهان ــام تصمیم گیری ه در انج

B
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)Bottom of the Funnel(

پایین قیف

ایــن مرحلــه مربــوط بــه بخــش تصمیم گیــری ســفر مشــتری اســت. در ایــن مرحلــه مشــتری 

تمــام اطلاعــات مربــوط بــه اقــدام و گرفتــن تصمیــم خریــد را در اختیــار دارد.

)Bounce Rate(

نرخ پرش

ــاهده  ــه را مش ــک صفح ــران ی ــه کارب ــایت ک ــک وب س ــد از ی ــات بازدی ــدی از کل دفع درص

کردنــد. پــرش بــه وســیله ی تقســیم تعــداد بازدید هــا از یــک صفحــه بــر کل دفعــات مشــخص 

می شــود.

)Brand Awareness(

آگاهی از برند

آگاهــی از برنــد یعنــی مصرف کننــدگان یــک کســب وکار را می شناســند و بــه خاطــر می آورنــد. 

هرچــه آگاهــی از برنــد بیشــتر باشــد، مخاطبــان بیشــتری بــا لوگــو، پیام هــا و محصــولات یــک 

شــرکت آشــنا خواهند شــد.

آگاهــی از برنــد صرفــاً یــک اســتراتژی بازاریابــی نیســت و مفاهیــم گســترده تری دارد. درواقــع 

یــک اصطــلاح جامــع بــرای بیــان میــزان آگاهــی و اطلاعــات مــردم در مــورد محصــولات برنــد 

ست. ا

ــر  ــه خاط ــند، ب ــولات را بشناس ــد و محص ــان، برن ــود مخاطب ــبب می ش ــد س ــی از برن  آگاه
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ــا آن هــا ارتبــاط برقــرار کننــد. اگــر آگاهــی از برنــد میــان مخاطبــان  ــه راحتــی ب بســپارند و ب

هــدف تقویــت شــود، برنــد در ذهــن مصرف کننــدگان باقــی می مانــد. بنابرایــن زمــان خریــد، 

ــتری ها از  ــی مش ــلاوه وقت ــد. به ع ــان می رس ــه فکرش ــه ب ــت ک ــه ای اس ــن گزین ــد اولی آن برن

ــا بیشــتر اســت. ــد آن از کســب وکار رقب ــدی را بشناســند، احتمــال خری قبــل برن

)Brand Identity(

هویت برند

هویــت برنــد )brand identity(، آن چیــزی اســت کــه می گوییــد و بــه آن بــاور داریــد )ماننــد: 

ارزش هــای شــما، نحــوه ی ارتبــاط بــا محصولات تــان و آنچــه کــه می خواهیــد مــردم هنــگام 

تعامــل بــا محصولات/خدمــات شــما احســاس کننــد.(

هویــت برنــد شــما بیانگــر شــخصیت کســب وکارتان اســت و می توانــد نویدبخــش پاســخگویی 

ــد آن چیــزی اســت کــه مــردم  ــه طــور خلاصــه، هویــت برن ــه نیازهــای مخاطبیــن باشــد. ب ب

ــد. پشــت ســرتان می گوین

)Brand Loyalty(

وفاداری به برند

ــول  ــد شــده و در ط ــد خــاص مقی ــک برن ــه ی ــدگان ب ــه در آن مصرف کنن ــاری ک ــوی رفت الگ

زمــان، خریدهــای مکــرری را از آن انجــام می دهنــد. وفــاداری بــه برنــد زمانــی ایجــاد می شــود 

کــه یــک شــرکت رابطــه ای بــر پایــه ی اعتمــاد را بــا مشــتریان خــود ترویــج می دهــد. 
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وفــاداری بــه برنــد، بــه معنــای تعهــد مشــتری بــه یــک برنــد اســت. ایــن تعهــد، مشــتری را 

وادار می کنــد کــه ناخــودآگاه )و بــدون توجــه بــه ســایر برندهــا، قیمــت و غیــره( محصــولات 

و/یــا خدمــات مــورد نیــاز خــود را از برنــد مــورد نظــر بخــرد.

ــاداری  ــت. وف ــاوت اس ــتری )customer loyalty( متف ــاداری مش ــا وف ــد ب ــه برن ــاداری ب وف

ــر  ــد ب ــه برن ــاداری ب ــه وف ــود، درحالی ک ــاد می ش ــات ایج ــا خدم ــولات و ی ــتری از محص مش

ــود. ــاد می ش ــد ایج ــر برن ــاس تصوی اس

)Brand Personality(

شخصیت برند

منظــور از شــخصیت برنــد ایجــاد ارتبــاط میــان صفــات، ویژگی هــا، احساســات و یــا اهــداف 

انســانی بــا برندهــا اســت. شــخصیت برنــد، ویژگی هــای انســانی )ماننــد دلســوزی، شــوخ طبعی، 

اعتمــاد، خلاقیــت، صداقــت، سرکشــی و غیــره(را بــه برنــد نســبت می¬دهــد تــا مشــتری¬ها 

بــا آن ارتبــاط برقــرار کننــد.

)Brand Strength(

قدرت برند

مقیاســی از میــزان مؤثــر بــودن یــک برنــد در ایجــاد آگاهــی، درک مثبــت، اعتمــاد و وفــاداری 

در بــازار اســت. یــک برنــد زمانــی قــوی اســت کــه نــام برنــد، بــدون توجــه بــه محصــول، باعــث 

گرفتــن تصمیــم بــه خریــد شــود.
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)Brand to Behavior(

برند به رفتار

ــر  ــد و آن اث ــی برن ــی بازاریاب ــر واقع ــی اث ــران ارشــد بازاریاب ــه مدی ــی رود ک ــار م ــروز انتظ ام

خلاقانــه  بــر روی رفتــار مشــتری را ارزیابــی کننــد. بــه منظــور مشــارکت حداکثــری در فــروش 

ــه رفتــار بررســی می کنــد کــه  ــد ب بلندمــدت و اهــداف کلیــدی کســب وکار، پژوهش هــای برن

نوآوری هــا در عملکــرد برنــد نیــاز بــه اولیت بنــدی در کل قیــف دارد تــا بتوانــد مســتقیماً بــر 

تبدیــل فــروش اثــر بگــذارد.

)Brand Touchpoint(

نقطه ی تماس برند

هرگونــه مواجهــه  یــا تعامــل مخاطبیــن بــا برندهــا را کــه باعــث شــکل گیری تجربه ی مشــتری 

می شــود، نقطــه تمــاس یــا Touchpoint می گوینــد.

)Brick and Mortar(

کسب وکارهای فیزیکی

یــک فروشــگاه خرده فروشــی فیزیکــی بخــش از مســیر آفلایــن بــرای خریــد محســوب 

می شــود.
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)Business Driver(

محرک کسب وکار

فعالیــت یــا شــرایط خارجــی کــه بــر روی نتایــج بازاریابــی اثــر بگــذارد. ایــن مــوارد می تواننــد 

ــا داخلــی باشــند. عوامــل داخلــی شــامل قــرار گرفتــن در معــرض رســانه،  عوامــل خارجــی ی

ــرایط  ــت گاز و ش ــد قیم ــی مانن ــل خارج ــت. عوام ــی اس ــت تبلیغات ــه و فعالی ــام خلاقان پی

آب وهوایــی کــه بــه وســیله ی بازاریــاب کنتــرل نمی شــود، امــا بــه عنــوان عواملــی شــناخته 

ــد. ــر می گذارن ــی اث ــج بازاریاب ــر نتای ــه ب ــوند ک می ش

)Business Intelligence(

هوش تجاری

هــوش تجــاری یــا همــان BI ترکیــب فرایندهــا و تکنولــوژی اســت کــه داده هــای خــام را بــه 

ــوش  ــود. ه ــر می ش ــودمندی کســب وکارها منج ــه س ــد و ب ــل می کن ــادار تبدی ــات معن اطلاع

ــی  ــش عمل ــه هــوش و دان ــل داده ب ــرای تبدی ــا ب ــا و ابزاره ــه ای از نرم افزاره تجــاری مجموع

اســت. هــوش تجــاری BI تأثیــر مســتقیمی بــر تصمیمــات اســتراتژیک، تاکتیکــی و عملیاتــی 

ــد. ــری می کن ــا تصمیم گی ــاس واقعیت ه ــر اس ــازمان دارد و ب س

BMC یا )business model canvas(

بوم کسب و کار

بــوم کســب وکار، ابــزار اســتراتژیک مدیریتــی اســت کــه بــا اســتفاده از آن می توانیــد ایده هــا 
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ــه  ــن ســند یــک صفحــه ای، از نُ ــد. ای ــی کنی ــی و ارزیاب و مفاهیــم کســب وکارتان را پیش بین

ــن  ــن ای ــد. همچنی ــه می ده ــب وکارتان را ارائ ــادی کس ــر بنی ــده و عناص ــکیل ش ــش تش بخ

ــب وکاری  ــای کس ــز مدل ه ــد و آنالی ــزی رش ــرای برنامه ری ــری لازم ب ــوب بص ــا، چهارچ ایده ه

ــد داد. ــرار خواه ــان ق ــا را در اختیارت تجارت ه

 )Business-to-Business-B2B(

تجارت به تجارت

شرکتی که محصول یا خدماتش را به دیگر کسب وکارها می فروشد.

)Business-to-consumer-B2C(

تجارت به مصرف کننده

شرکتی که محصول یا خدماتش را به مشتریان می فروشد.

)Buzz Marketing(

بازاریابی همهمه ای

ــوا،  ــق محت ــا خل ــه ب ــت ک ــی اس ــی ویروس ــتراتژی بازاریاب ــی اس ــه ای نوع ــی همهم بازاریاب

ــا  ــد ت ــاد می کن ــان ایج ــی دهان به ده ــرها، بازاریاب ــن اینفلوئنس ــی و انجم ــای ارتباط رویداده

انتظــارات را دربــاره ی محصــول یــا خدمــات افزایــش دهــد. بــرای پیگیــری بازاریابــی همهمه ای 
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ــارت  ــب نظ ــش مخاط ــر واکن ــی ب ــبکه های اجتماع ــی ش ــای بررس ــک نرم افزاره ــا کم ــد ب بای

داشــت.
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)Campus Marketing(

بازاریابی دانشجو محور

ــما در  ــد ش ــفیر برن ــوان س ــه عن ــجویان ب ــتخدام دانش ــی اس ــجومحور یعن ــی دانش بازاریاب

دانشــکده. آن هــا بــا برپایــی غرفــه یــا دادن نمونــه محصــول برنــد شــما را تبلیغــات می کننــد.

CATWOE

CATWOE در تکنیک C عنصر

اول عنصــر در CATWOE، مشــتری )Client( اســت. یعنــی کاربــر فرایند و یا سیســتم. بنابراین 

اولیــن مرحلــه ی تکنیــک CATWOE بــه شناســایی افــراد و بررســی تأثیــر فراینــد و سیســتم 

C
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روی آن هــا، اختصــاص می یابــد. پاســخ بــه ســؤالات زیــر فراینــد شناســایی مشــتری های تان 

ــد: را تســهیل می کن

. چه کسانی پیام ما را دریافت می کنند؟

. چه مشکلاتی دارند؟

. عکس العمل آن ها چیست؟

. چه کسی برنده می شود و چه کسی می بازد؟

CATWOE در تکنیک A عنصر

منظــور از A، بازیگــران )Actors( هســتند. آن هــا شــخصیت های کلیــدی  بــه حســاب آمــده که 

در فراینــد پیاده ســازی تغییــرات سیســتم و فرایندهــا نقــش بســزایی دارنــد و تصمیمــات شــما 

روی آن هــا تأثیرگــذار اســت. بــه عــلاوه شــناخت اعضــای تیــم ســبب می شــود مناســب ترین 

وظایــف را بــه آن هــا محــول کنیــد.

در این مرحله باید به موارد زیر توجه کنید:

. این تصمیمات چه تأثیری روی این افراد می گذارد؟

. عکس العمل آن ها چیست؟
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CATWOE در تکنیک T عنصر

ــتم و  ــه در سیس ــی ک ــت: تغییرات ــل )Transformation( اس ــد تبدی ــر فراین ــرف T، بیانگ ح

فرایندهــا رخ می دهــد.

ــا  ــر آن ه ــوص تأثی ــد در خص ــد، بای ــری می کنی ــا تصمیم گی ــورد فراینده ــه در م ــار ک ــر ب ه

ــر روی جنبه هــای  ــرا هــر یــک از تصمیمــات شــما ب ــر روی سیســتم ها نیــز فکــر کنیــد. زی ب

ــود. ــد ب ــذار خواه ــب وکارتان تأثیرگ ــف کس مختل

CATWOE در تکنیک W عنصر

نمــای جهانــی )Worldview( تصویــر کلــی و تأثیــرات بزرگ تــری را از فرایندها و سیســتم های 

تبدیــل شــده، ارائــه می دهنــد. در ایــن قســمت بایــد بــه تصویــر بزرگ تــر و مشــکلات موجــود 

فکــر کنیــد. هــر فراینــد و سیســتمی تأثیــرات مثبــت و منفــی خــودش را خواهــد داشــت.

ایــن مرحلــه از آنالیــز CATWOE حیاتی تریــن بخــش اســت زیــرا ســهام داران نســبت بــه یــک 

مســئله ی خــاص، دیدگاه هــا و روش هــای متفاوتــی دارنــد.

CATWOE در تکنیک O عنصر

منظــور از حــرف O، مالــک )Owner( اســت. یعنــی کســی )و یــا کســانی( کــه قــدرت کنتــرل 

سیســتم را در اختیــار دارد. مالــک، بــرای اجــرا و پیاده ســازی سیســتم تصمیم گیــری می کنــد 
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و وظیفــه ی کنتــرل و مدیریــت نحــوه ی هدایــت سیســتم را بــرای حــل مشــکلات بــر عهــده 

دارد.

CATWOE در تکنیک E عنصر

ــه  ــتند ک ــودی هس ــع موج ــی )Environmental constraints(، موان ــای محیط محدودیت ه

ممکــن اســت ســبب توقــف کامــل سیســتم شــوند. قوانیــن، مســائل اخلاقــی، رویکردهــای 

ــد. ــرار می گیرن ــی ق ــای محیط ــه ی محدودیت ه ــی زیرمجموع ــود همگ ــع موج ــی و مناب مال

)Cause Marketing(

بازاریابی سببی

بازاریابــی ســببی نوعــی بازاریابــی جمعــی اســت کــه بــا تشــویق و حمایــت از کارهــای خیریــه 

همزمــان هــم جامعــه را بهبــود می بخشــد و هــم بــا افزایــش آگاهــی دربــاره ی یــک برنــد از 

کارهــای خیریــه نیــز حمایــت می کنــد.

)Channels(

کانال ها

ــرار  ــراد ســازمان شــما ق ــط در دســترس اف ــه فق کانال هــا بســترهای پیام رســانی هســتند ک

می گیرنــد. کارمنــدان می تواننــد در کانال هــا دربــاره ی اطلاعــات محرمانــه به صــورت خصوصــی 

و ایمــن بــا یکدیگــر بحــث کننــد.
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)Campaigns(

کمپین ها

کمپیــن زمانــی اســت کــه یــک فعالیــت منفــرد )ماننــد ارســال ایمیــل خوش آمدگویــی بــه 

مشــتریان جدیــد( بــه فهرســتی از حســاب ها، مخاطبیــن یــا مشــتریان بالقــوه ارســال شــود.

)Churn rate(

نرخ ریزش

درصد مشتریانی که یک شرکت طی مدت خاصی از دست داده است.

)Collaborative CRM(

سی آر ام مشارکتی

ــاختارهای  ــردش کاری در س ــد و گ ــازی فراین ــارکتی، ساده س ــن CRM مش ــی ای ــش اصل  نق

ســازمانی و سلســله  مراتب هاســت. یــک سیســتم CRM کامــلاً مشــارکتی، مدیریــت تعامل هــا، 

تبــادل ایده هــا و مفهوم هــا و تقســیم وظایــف )میــان کارمنــدان و یــا سرپرســت ها( را 

ــد. ــهیل می کن تس

 به علاوه با اســتفاده از یک سیســتم Collaborative CRM می توانید عملکرد درون ســازمانی، 

تعامــل بــا مشــتری و مدیریــت کســب وکار را بــه صــورت کامــلاً اتوماتیــک انجــام دهیــد. بــا 

ایــن کار میــزان تعامــل و موفقیــت دپارتمان هــا هــم بیشــتر می شــود. 
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)Cold Calling(

تماس سرد

ــت  ــا او صحب ــه حــال ب ــا ب ــردی اســت کــه ت ــا ف ــن ب منظــور از تمــاس ســرد، تمــاس گرفت

ــت. ــات اس ــولات و خدم ــروش محص ــرد ف ــاس س ــدف از تم ــد. ه نکرده ای

تمــاس ســرد، روشــی بــرای تعامــل شــخصی بــا فرصت هــای فــروش اســت و بــا هــدف انتقال 

آن هــا بــه مرحلــه ی بعــدی فراینــد خریــد صــورت می پذیــرد. تمــاس ســرد در گذشــته، طبــق 

روش spray and pray یــا بــه عبارتــی تیــری در تاریکــی انداختــن بــود؛ بــه ایــن معنــی کــه 

بــدون درنظرگرفتــن ویژگی هــای فــردی کــه بــا او تمــاس می گرفتنــد و بــدون هیــچ شــناختی، 

بــا همــه تمــاس گرفتــه و امیــدوار بودنــد کــه شــخص آن طــرف خــط فــرد مناســبی باشــد. امــا 

ــا پیامتــان جــذب  ــه وب ســایت و ی ــی درون گــرا، فرصت هــای فــروش ب در روش هــای بازاریاب

می شــوند و آن قــدر علاقه منــد هســتند کــه عضــو شــده و بــه ســرنخ تبدیــل شــوند.

)Cost per Lead(

هزینه ی جذب سرنخ

هزینــه ی جــذب ســرنخ Cost per lead نوعــی قیمت گــذاری در بازاریابی اســت و بــه هزینه ای 

ــار  ــود. معی ــت می ش ــرنخ پرداخ ــا س ــی ی ــتری احتمال ــر مش ــه ازای ه ــه ب ــود ک ــه می ش گفت

ــی فعالیــت  ــزان کارای ــی مشــخص می شــود کــه می ــه ی جــذب ســرنخ زمان ــری هزین اندازه گی

شــما در مواجــه بــا مشــتریان احتمالــی بررســی گــردد.

مشــتریان احتمالــی افــرادی هســتند کــه بــه دلیلــی خــاص بــه محصــول یــا خدمــات شــما 



دیکشنریکسبوکار28

ابــراز علاقــه کرده انــد؛ بنابرایــن تعییــن هزینــه ی جــذب ســرنخ بســتگی بــه عوامــل متعــددی 

از جملــه میــزان خریــد مشــتریان احتمالــی دارد. هــدف از ایــن معیــار ارائــه ی عــددی ملمــوس 

بــرای تیــم بازاریابــی اســت تــا متوجــه شــوند چــه مقــدار پــول بــرای خریــد آگهی هــای جدیــد 

ــود. ــه می ش هزین

ــتفاده در  ــرای اس ــی را ب ــای مهم ــرنخ داده ه ــذب س ــای ج ــری هزینه ه ــن اندازه گی  همچنی

محاســبه ی میــزان ســرمایه گذاری فراهــم می کنــد. در واقــع هــر مرحلــه از خریــد بایــد دارای 

معیارهــای مشــابه و مرتبــط بــا آن باشــد. ماننــد هزینــه ی بــرای هــر بازدیدکننــده و یــا هــر 

ــر  ــارت ب ــرای نظ ــوان ب ــا می ت ــن معیاره ــب، از ای ــن ترتی ــه همی ــز. ب ــه ی موفقیت آمی معامل

ــبکه های  ــات در ش ــا تبلیغ ــر ی ــات بن ــد AdWords ، تبلیغ ــرد مانن ــای منحصربه ف فعالیت ه

ــرد. ــی اســتفاده ک ــای بازاریاب ــوع تلاش ه ــا مجم ــی و ی اجتماع

 هزینــه ی جــذب ســرنخ بــه طــور قابل توجهــی در حرفه هــای گوناگــون متفــاوت اســت و هدف 

ــت  ــه ازای کیفی ــم ب ــه ی ک ــوه اســت. هزین ــه ی مشــتریان بالق ــی به حداقل رســاندن هزین نهای

بــالای محصــول و خدمــات، نشــانگر خوبــی بــرای عملکــرد خــوب تیــم فــروش شماســت.

Upselling , Cross-selling

بیش فروشی و فروش مکمل

بیــش فروشــی Upselling زمانــی اتفــاق می افتــد کــه مشــتریان را متقاعــد بــه خریــد 

محصولــی اضافــی یــا گران تــر از محصــول اولیــه کنیــد.

ــد  ــه خری ــی اتفــاق می افتــد کــه مشــتریان را متقاعــد ب فــروش مکمــل Cross-selling زمان
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محصــولات مرتبــط بــا محصــول اولیــه کنیــد. به عنــوان مثــال وقتی مشــتری پرینتــر خریداری 

ــد شــامپو،  ــگام خری ــا در هن ــد و ی ــه او بدهی ــک اســکنر را ب ــد ی ــرده اســت، پیشــنهاد خری ک

ــد. ــز پیشــنهاد دهی ــده مــو را نی حالت دهن

CTR

نرخ کلیک

نســبتی کــه تعــداد دفعاتــی را کــه افــراد تبلیغــی را مشــاهده و بــر روی آن کلیــک می کننــد، 

ــر روی  ــغ ب ــر روی یــک تبلی ــق تقســیم تعــداد کلیک هــا ب ــد. CTR از طری ــری می کن اندازه گی

تعــداد دفعاتــی کــه آن تبلیــغ نشــان داده شــده اســت، مشــخص می شــود. ایــن فرمــول اغلــب 

بــرای اندازه گیــری میــزان موفقیــت یــک تبلیــغ در مقایســه بــا دیگــر تبلیغ هــا بــه کار مــی رود.

)Closed-loop(

حلقه ی بسته

ــه مشــتری  ــات مشــتری از آنچــه ک ــن اطلاع ــه کار گرفت ــا ب ــه ی بســته، ب ــری حلق اندازه گی

بــه صــورت آفلایــن، قبــل و بعــد از قــرار گرفتــن در معــرض رســانه انجــام می دهــد، بینشــی 

ــه صــورت آفلایــن، قبــل و بعــد از دیــدن  ــه می دهــد. درک نحــوه ی واکنــش مشــتریان ب ارائ

تبلیــغ، شــما را قــادر می ســازد تــا حلقــه را بســته و اندازه گیــری آنلایــن و آفلایــن خــود را 

بــه صــورت جامــع تجزیــه و تحلیــل کنیــد. ایــن امــر بازاریابــان را قــادر می ســازد تــا رفتارهــا 

و روندهــای مصرف کننــده را بــه شــکلی مؤثــر شناســایی کــرده و هدف گیــری را بــرای فعــال 
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ســاختن خریدهــای رســانه ای بهبــود بخشــیده و تبلیغــات زائــد را حــذف کننــد.

)Competitive Analysis(

تحلیل رقابتی

ــروش و  ــاره ی محصــولات، اســتراتژی ف ــق درب ــی و تحقی ــای اصل ــد شناســایی رقب ــه فراین ب

بازاریابــی آن هــا، تحلیــل رقابتــی می گوینــد. از طریــق تحلیــل رقابتــی می تــوان بــه اســتراتژی 

قــوی و متمایــزی بــرای یــک کســب وکار رســید و از رقبــا پیشــی گرفــت.

ــا و فرصت هــای بالقــوه ای جهــت  ــا و معایــب عملکــرد رقب ــه شناســایی مزای ــا ب تحلیــل رقب

بهبــود عملکــرد کمــک می کنــد. همچنیــن یــک کســب و کار را در رأس قــرار داده و محصــولات 

آن را حتــی از اســتانداردهای موجــود هــم فراتــر می بــرد.

)Content Marketing(

بازاریابی محتوا

ــب  ــار مطال ــتراک گذاری و انتش ــع، به اش ــق، توزی ــزی، خل ــد برنامه ری ــوا فراین ــی محت بازاریاب

بــرای رســیدن بــه مخاطــب هــدف اســت. ایــن شــیوه می توانــد عواملــی ماننــد آگاهــی از برنــد، 

فــروش، دسترســی، تعامــلات و وفــاداری را افزایــش دهــد. ایــن روش ابــزار اصلــی بازاریابــی 

ــوگل،  ــد گ ــور جســتجوگر، مانن ــه مخاطــب و موت ــوا ب ــرا محت ــال اســت زی ــرا و دیجیت درون گ

نشــان می دهــد کــه می تواننــد اطلاعــات مــورد نظــر خــود را در وب ببیننــد. مهم تریــن ابــزار 

بازاریابــی محتوایــی عبارتنــد از شــبکه های رســانه ی اجتماعــی، وبلاگ هــا، محتــوای بصــری 
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ــار. ــد کتاب هــای الکترونیــک و وبین و ابزارهایــی مانن

)Controversial Marketing(

بازاریابی بحث برانگیز

ــی  ــه تکنیک ــد. بلک ــرو نمی کنن ــش روب ــا چال ــود را ب ــن خ ــز مخاطبی ــی بحــث برانگی بازاریاب

پرســروصدا بــرای اظهارنظــر اســت کــه برندهــا بــا اســتفاده از آن دربــاره ی ارزش هــای اخلاقــی 

ــد. ــه راه می اندازن ــد ب ــای مفی خاصــی گفتگوه

ــی بحــث  ــم را بازاریاب ــی مه ــائل اجتماع ــاره ی مس ــش درب ــه چال ــر هرگون ــال های اخی در س

ــا  ــوند، ام ــد ش ــف ناامی ــتری های مخال ــت مش ــن اس ــه ممک ــد. گرچ ــی می کنن ــز تلق برانگی

ــه  ــت ک ــتر اس ــش بیش ــده و احتمال ــر ش ــان متعهدت ــه برندت ــما ب ــا ش ــاز ب ــن همس مخاطبی

ــت. ــر اس ــا نزدیک ت ــده آن ه ــه عقی ــون ب ــد، چ ــل کنن ــد را منتق ــای برن پیام ه

)Conversational Marketing(

بازاریابی مکالمه ای

بازاریابــی مکالمــه ای توانایــی گفتگــوی یک به یــک از طریــق کانال هــای مختلــف و جلســات 

ــخص  ــکان آن، مش ــان و م ــد، زم ــی خری ــاره ی چگونگ ــتری درب ــته های مش ــا خواس ــت ت اس

شــود. ایــن نــوع بازاریابــی از گفتگــوی زنــده فراتــر رفتــه و تمــاس تلفنــی، پیامــک، پیــام رســان 

فیســبوک، ایمیــل و غیــره را شــامل می شــود. در ایــن روش بایــد کانال هایــی را کــه می تــوان 

از طریــق آن بــا مشــتری ارتبــاط داشــت، شناســایی کــرد و بــدون کاهــش ســرعت پاســخگویی، 
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قطــع ارتبــاط یــا کاهــش بازدهــی، در آن هــا حضــور داشــت.

)Conversion Rate(

نرخ تبدیل

ــرخ  ــد. ن ــام می دهن ــر را انج ــورد نظ ــی م ــدام بازاریاب ــه اق ــی ک ــان خاص ــدی از مخاطب درص

ــا مشــخص می شــود. ــداد تبدیل ه ــر تع ــا ب ــداد کل کلیک ه ــا تقســیم تع ــال ب ــل دیجیت تبدی

)Converted Lead(

سرنخ تبدیل شده

ســرنخ تبدیــل  شــده، بــه تغییــر وضعیــت ســرنخ در CRM اشــاره دارد. همچنیــن واجد شــرایط 

بــودن یــک ســرنخ و میــزان ارزشــمندی او را بــرای پی گیــری مشــخص می کنــد. 

)Cookies(

کوکی ها

بخش هایــی از اطلاعاتــی کــه بــه واســطه ی یــک وب ســایت بــر روی کامپیوتــر کاربــر ذخیــره 

می شــوند تــا موضوعــات مــورد ترجیــح کاربــر را در بازدیدهــای بعــدی یــادآوری کننــد.

)Competitive Advantages(

مزیت رقابتی

ــز  ــا متمای ــر رقب ــا ســازمان را از دیگ ــک شــرکت ی ــه ی ــی مشــخصه ای اســت ک ــت رقابت مزی
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ــاند. ــا می رس ــه آن ه ــتری ب ــود بیش ــاخته و س س

)Conversion Rate(

نرخ تبدیل

نــرخ تبدیــل معیــاری اســت کــه نســبت درصــد افــراد یــا بازدیدکننــدگان از یــک وب ســایت 

را نشــان می دهــد و ممکــن اســت در دوره ی معینــی بــه مشــتری تبدیــل  شــوند. بــه عنــوان 

مثــال اگــر هــدف ایــن اســت کــه بازدیدکننــدگان فــرم خاصــی را پــر کننــد، نــرخ تبدیــل، درصــد 

افــرادی را نشــان می دهــد کــه فــرم را پــر کرده انــد.

)Cookie-less Advertising(

تبلیغات بدون کوکی

ــل  ــذف کام ــث ح ــر باع ــای کارب ــت داده ه ــی و امنی ــم خصوص ــر روی حری ــدید ب ــد ش تأکی

کوکی هــای شــخص ثالــث تــا ســال 2022 بــه وســیله ی مرورگرهــای کــروم، ســافاری و 

فایرفاکــس شــده اســت. در دنیــای بــدون کوکــی بازاریابــان قابلیــت فراگیــری دربــاره ی رفتــار 

آنلایــن مشتری هایشــان را از طریــق اطلاعــات دقیــق از فروشــندگان شــخص ثالــث، از دســت 

خواهنــد داد. ایــن امــر باعــث ایجــاد تغییــر قابــل توجهــی در نحــوه ی انجــام تبلیغــات هدفمند 

ــد شــد. ــی خواه ــد و شخصی ســازی دربازاریاب برن
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)Cost Per Click-CPC(

هزینه به ازای هر کلیک

هزینه یا معادل هزینه ای که تبلیغ کننده به ازای هر کلیک مشتری پرداخت می کند.

)Cost Per Impression-CPI(

هزینه به ازای هر نمایش

هزینه یا معادل هزینه ای که تبلیغ کننده برای هر نمایش دیجیتال پرداخت می کند.

)Cost Per Point-CPP(

هزینه به ازای هر امتیاز

ــی  ــا ارزیاب ــاز رتبه بنــدی ی ــد یــک امتی ــرای خری ــه ای کــه ب ــزان هزین ــر اســاس می نســبتی ب

ــی  ــری کارای ــل اندازه گی ــن عام ــه می شــود. ای ــه، پرداخت ــک منطق ــت ی ــک درصــد از جمعی ی

تبلیغــات اســت کــه در مقایســه ی اثربخشــی تبلیغــات نقــش دارد.

)Cost Per Thousand-CPT(

هزینه به ازای هر هزار بار نمایش

نســبتی بــر اســاس هزینــه ی بازاریابــی در رســیدن بــه هــزار نفــر اســت. هزینــه ی کمپیــن بــر 

ــدار کل در 1000 ضــرب  ــا دسترســی تقســیم و ســپس مق ــداد کل مشــاهده ها، پاســخ ها ی تع

می شــود.
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CRM نرم افزار

ــه نوعــی  ــزار CRM مخفــف کلمــه Customer Relationship Management اســت و ب نرم اف

ــری مشــتریان )موجــود و  ــه شــرکت ها در پی گی ــرای کمــک ب ــه ب ــه می شــود ک ــاوری گفت فن

بالقــوه ی( خــود طراحــی و توســعه یافتــه اســت. بــرای مثــال، سیســتم CRM می توانــد مــواردی 

ماننــد ســابقه ی خریــد، شــکایت مشــتری و اطلاعــات حســاب آن هــا را پی گیــری کنــد.

)CRM( CRM Manager

مدیر سی آرام

CRM Manager متخصص تعاملات درون ســازمانی و ارتباط با مشــتریان اســت. در تعاملات 

درون ســازمانی وظیفــه ی مدیــر CRM پیاده ســازی و نگهــداری سیســتم های مدیریــت ارتبــاط 

بــا مشــتری ها و پــر کــردن خــأ میــان CRM و کاربــران اســت.

)Cross Channel Marketing(

بازاریابی بین کانالی

بازاریابــی بیــن کانالــی روشــی مؤثــر بــرای برنــد در ایجــاد تجربــه ای هماهنــگ و یکپارچــه 

بــرای مشــتریان هنــگام حرکــت در انبوهــی از کانال هــای به هم متصــل اســت. از طریــق 

ــا از  ــود ت ــد ب ــادر خواهن ــد و ق ــد وســیع تر ســود می برن ــا از دی ــی، برنده ــن کانال ــی بی بازاریاب

داده هایــی اســتفاده کننــد کــه از طریــق ســفر مشــتری گــردآوری شــده اســت. ایــن امــر بــرای 

ــه کار مــی رود. ــر در ایــن ســفر ب ــود نقــاط تمــاس در کانال هــای درگی تعییــن نحــوه ی بهب
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ــا در اختیــار داشــتن اســتراتژی بازاریابــی چندکانالــی، مشــتریان می تواننــد بــه راحتــی از  ب

کانالــی بــه کانــال دیگــر منتقــل شــده و از ارتباطــی هماهنــگ و شخصی شــده بــا یــک برنــد 

اطمینــان حاصــل کننــد.

)CSR( مسئولیت اجتماعی شرکت

مســئولیت اجتماعــی شــرکت یــا Corporate social responsibility بــه عملکــرد مســئولانه ی 

ــا  ــف ب ــب وکارهای مختل ــردازد. کس ــت می پ ــه و محیط زیس ــود، جامع ــال خ ــرکت ها در قب ش

اســتفاده از برنامه هــای CSR، بــه انجــام فعالیت هــای بشردوســتانه و یــا داوطلبانــه پرداختــه 

و در عیــن حــال برنــد خــود را تبلیــغ می کننــد.

)CAC( Customer Acquisition Cost

هزینه ی جذب مشتری

هزینــه ی جــذب مشــتری یعنــی تعییــن منابعــی کــه بــرای جــذب مشــتری جدیــد و ادامــه ی 

رشــد یــک شــرکت موردنیــاز اســت. اگــر در کســب وکار خــود بــه دنبــال افزایــش جــذب مشــتری 

و ســود بیشــتر هســتید پــس بایــد اهمیــت هزینــه ی جــذب مشــتری و نحــوه ی محاســبه ی 

آن را بدانیــد.

ــه کســب وکارها  ــی اســت ک ــن معیارهای ــی از مهم تری ــد یک ــه ی جــذب مشــتری جدی هزین

بــرای ســنجش میــزان موفقیــت خــود از آن اســتفاده می کننــد. ایــن فاکتــور بــه شــرکت های 

در حــال رشــد نشــان می دهــد کــه چــه مقــدار از منابــع خــود را بایــد صــرف جــذب مشــتریان 
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ــان  ــد و همچن ــعه دهی ــود را توس ــب وکار خ ــد کس ــم می خواهی ــما ه ــر ش ــد. اگ ــد کنن جدی

ســوددهی خــود را حفــظ کنیــد، بایــد روی نحــوه ی محاســبه و بهینه ســازی هزینــه ی جــذب 

مشــتری جدیــد در شــرکتتان کامــلاً مســلط باشــید.

ــی مشــخصی  ــک کســب وکار در دوره ی زمان ــه ی ــی اســت ک ــام هزینه های ــوع تم CAC مجم

ــرای بازاریابــی و فــروش انجــام داده اســت. ب

ــی و  ــای بازاریاب ــی هزینه ه ــا تمام ــت ب ــر اس ــرکت براب ــک ش ــتری ی ــذب مش ــه ی ج هزین

فروشــی کــه یــک شــرکت متحمــل می شــود تــا بتوانــد طــی دوره ی زمانــی خــاص، مشــتری 

جدیــدی کســب کنــد. کل هزینه هــای فــروش شــامل همــه ی هزینه هــای مربــوط بــه برنامــه 

و بازاریابــی، حقــوق و دســتمزد، کمیســیون فــروش، هزینه هــای مربــوط بــه جــذب لیدهــای 

ــه مشــتری اســت. جدیــد یــا همــان ســرنخ های فــروش جدیــد و تبدیــل آن هــا ب

)Customer Analysis(

تحلیل مشتری

ــل  ــگاه مشــتری، تحلی ــر پای ــا هــدف درک بهت ــی و کمــی را ب ــی کیف اســتراتژی های تحقیق

ــود: ــام می ش ــر انج ــل زی ــق مراح ــولًا از طری ــل مشــتری معم ــد. تحلی مشــتری می گوین

. تشخیص اینکه مشتریان شما چه کسانی هستند

. کشف نیازها و نقاط درد آن ها )مشکلات اساسی آن ها(

. بخش بندی مشتریان بر اساس ویژگی ها و رفتارهای مشابه
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. ایجاد یک پروفایل از مشتریان ایده آل

)Customer Engagement(

مشارکت مشتری

بــه فراینــد تعامــل بــا مشــتری ها از طریــق کانال هــای مختلــف و تقویــت روابــط بــا مشــتری، 

مشــارکت مشــتری می گوینــد. ایــن فراینــد بــا اولیــن خریــد آغــاز شــده و تــا مدت هــا پــس 

ــد از طریــق رســانه های اجتماعــی، ایمیــل،  ــد. شــرکت ها می توانن ــد هــم ادامــه می یاب از خری

وب ســایت، انجمن هــا و یــا ســایر بســترهای اجتماعــی اشــتراک محتــوا، بــا مشــتریان خــود 

ارتبــاط برقــرار کننــد.

)Customer Journey(

سفر مشتری

ســفر مشــتری، چرخــه ی  عمــر مشــتری را بــه طــور کامــل دنبــال می کنــد، از مرحلــه ی آگاهــی 

ــان  ــتراتژی های ارتباطی ت ــد اس ــتری می توانی ــفر مش ــتفاده از س ــا اس ــاداری. ب ــا وف ــه ت گرفت

را بــا توقعــات مشــتری در هــر مرحلــه از ســفر تطابــق دهیــد. بــرای پیــدا کــردن شــکاف های 

موجــود در ارتباطــات بایــد تمامــی مراحــل ســفر را بررســی کــرده و نقــاط تمــاس مشــتری و 

خودتــان را بشناســید.

ــتری  ــفر مش ــما، س ــب وکار ش ــا کس ــتری ب ــلات مش ــات و تعام ــر، تجربی ــی دیگ ــه عبارت ب

)customer journey( را شــکل می دهــد. تمامــی تعامــلات مشــتری از طریــق کانال هــای 
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مشــتری،  عمــر  چرخــه  ی  مراحــل  در  موجــود  تمــاس  نقــاط  و  دســتگاه ها  مختلــف، 

مشــتری هســتند. ســفر  زیرمجموعه هــای 

)Customer Needs(

نیاز مشتری

نیــاز مشــتری مشــکلاتی اســت کــه مشــتری ها بــا خریــد یــک کالا یــا خدمــت درصــدد رفــع 

آن هســتند. یــک نیــاز بــرای مشــتری بــه شــکل انگیــزه ای درمی آیــد تــا محصــول یــا خدمتــی 

را خریــداری کنــد.

)Customer retention rate(

نرخ نگهداشت مشتری

نــرخ نگهداشــت مشــتری مشــخص می کنــد کــه یــک شــرکت طــی یــک دوره ی زمانــی خــاص 

چنــد درصــد از مشــتریان خــود را حفــظ کــرده اســت. نــرخ نگهداشــت مشــتری در مقابــل نــرخ 

ریــزش قــرار دارد کــه میــزان ریــزش درصــد مشــتریان ازدســت رفته یــک شــرکت طــی دوره ی 

زمانــی مشــخص اســت.

فرمول محاسبه ی نرخ نگهداشت مشتری:
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)Customer Self Service(

سرویس شخصی مشتری

ــزاری اســت کــه مشــتری را قــادر می ســازد جنبه هــای  خدمــت شــخصی مشــتری )CSS( اب

ــه ای از CSS تیکــت  ــد. نمون ــان مناســب اداره کن ــا شــرکت را در زم ــف تجــارت خــود ب مختل

پشــتیبانی و پایــگاه دانــش اســت.

)Customer Analysis(

تحلیل مشتری

ــل  ــگاه مشــتری، تحلی ــر پای ــا هــدف درک بهت ــی و کمــی را ب ــی کیف اســتراتژی های تحقیق

ــود: ــام می ش ــر انج ــل زی ــق مراح ــولًا از طری ــل مشــتری معم ــد. تحلی مشــتری می گوین

. تشخیص اینکه مشتریان شما چه کسانی هستند

. کشف نیازها و نقاط درد آن ها )مشکلات اساسی آن ها(

. بخش بندی مشتریان بر اساس ویژگی ها و رفتارهای مشابه

. ایجاد یک پروفایل از مشتریان ایده آل

)Customer centric(

مشتری مداری

مشــتری مــداری شــیوه ای از کســب و کار اســت کــه در آن همــه ی اعضــای تیــم و ســازمان 

تــلاش می کننــد تــا مشــتری در تمــام مراحــل خریــد تجربــه ی مثبتــی داشــته باشــد. مشــتری 
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ــی  ــراه دارد و وقت ــه هم ــاداری مشــتری را ب ــت و وف ــا مشــتری رضای ــت ب ــداری و صمیمی م

ــد.  ــه می کن ــم توصی ــر ه ــتری های دیگ ــه مش ــب وکار را ب ــد آن کس ــحال باش ــتری خوش مش

بنابرایــن، اهمیــت مشــتری مــداری در کســب وکار بســیار زیــاد اســت.

هرگونــه تصمیم گیــری دربــاره ی محصــول، بازاریابــی محصــول یــا نحــوه ی فــروش محصــول 

و خدمــات، بایــد بــا درک ایــن موضــوع آغــاز شــود کــه در نهایــت آن محصــول بــرای کیســت و 

آن هــا بــه چــه دلیــل بــه آن محصــول نیــاز دارنــد. بــه ایــن معنــا کــه از همــان ابتــدا می دانیــد 

ــه هــر  ــه اهدافشــان ب ــه آن هــا در دســتیابی ب ــرای کمــک ب کــه مشــتری بالقــوه کیســت و ب

قیمتــی بــه آن هــا کمــک می کنیــد.

)Customer churn rate(

نرخ ریزش مشتری

ریــزش مشــتری زمانــی اتفــاق می افتــد کــه مشــتریان فعلــی مایــل بــه گرفتــن محصــول یــا 

خدمــات از شــما نباشــند.

ــا  ــک ی ــا ی ــزش مشــتری Customer churn rate خــود را ب ــرخ ری ــزان ن ــد می شــما می توانی

ــد: ــری کنی ــر اندازه گی ــد روش زی چن

. تعداد کل مشتریانی که در یک دوره ی خاص ازدست داده اید

. درصد مشتریانی که در یک دوره ی خاص ازدست داده اید

. کاهش ارزش تجاری تان
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. درصد کاهش ارزش تجاری تان

)Customer Club(

باشگاه مشتریان

ــت  ــش رضای ــرای افزای ــا ب ــن راهکاره ــی از مهم تری ــتریان )Loyalty Club( یک ــگاه مش باش

مشــتری اســت. باشــگاه مشــتریان یــک محــل مجــازی یــا حقیقــی اســت کــه مشــتریان یــک 

ــه ی  ــوند. ارائ ــد ش ــاص آن بهره من ــات خ ــده و از امکان ــو ش ــد در آن عض ــه می توانن مجموع

ــای شــگفت انگیز و  ــد، تخفیف ه ــه محصــولات جدی ــریع تر ب ــژه، دسترســی س پیشــنهادات وی

ــات خــاص باشــگاه مشــتریان کســب وکارهای مختلــف  ــگان از امکان ــه ی کالای رای حتــی ارائ

اســت.

)Customer Empathy(

همدلی با مشتری

همدلــی بــا مشــتری نتیجــه ی درک عمیــق مشــتری ها اســت. همدلــی بــا مشــتری یعنــی 

احساســات، عواطــف، انگیزه هــا و ناراحتــی مشــتری ها را درک کنیــد. کســی کــه همدلــی بــا 

مشــتری را می دانــد، مشــتری بــرای او صرفــاً یــک »کاربــر« یــا »مشــتری« نیســت؛ بلکــه یــک 

»انســان« اســت.



دیکشنریکسبوکار43

)Customer Success(

موفقیت مشتری

ــا  ــتری ب ــه مش ــائلی ک ــا مس ــا ی ــی آن چالش ه ــه ط ــدی اســت ک ــتری فراین ــت مش موفقی

آن هــا مواجــه می شــود تخمیــن زده شــده و پیــش از تبدیــل بــه مســائلی حــاد، بــه صــورت 

فعالانــه راه حل هــا و پاســخ هایی برایشــان تعریــف می شــود. موفقیــت مشــتری در بــالا 

بــردن رضایــت مشــتری و بازگشــت او نقــش داشــته و همزمــان میــزان درآمــد کســب وکارها 

ــد. ــش می ده ــز افزای ــان را  نی ــاداری مشتریش و وف

)Customer success management(

مدیر موفقیت مشتری

ــا  ــد، مشــتری را ت ــد خری ــر موفقیــت مشــتری CSM وظیفــه دارد کــه در مســیر و فراین مدی

مرحلــه ی پشــتیبانی راهنمایــی  کنــد. او بــه جــای اینکــه فقــط وظیفــه ی  پشــتیبانی و خدمــات 

ــا آن هــا ارتبــاط مســتقیم برقــرار کــرده و پیشــنهادهای  مشــتریان را برعهــده داشــته باشــد، ب

ــه  ــه رشــد مشــتری و دســتیابی ب ــن موضــوع ب ــه می دهــد. ای ــه موقعــی را ارائ ارزشــمند و ب

اهــداف شــرکت کمــک کــرده و باعــث ایجــاد ارتباطــات مؤثــر می شــود.

 بنابرایــن مدیــر موفقیــت مشــتری بــه نوعــی مربی مشــتری  شــما اســت. یــک مدیــر موفقیت 

مشــتری فراینــد فــروش را بــه مشــتری توضیــح داده و ایــن اطمینــان را بــه او می دهــد کــه 

ــته  ــؤال داش ــتری ها س ــر مش ــت. اگ ــد رف ــش خواه ــی پی ــز به خوب ــه چی ــد هم ــس از خری پ

باشــند، آن را مســتقیماً بــا مدیــر موفقیــت مشــتری CSM در میــان می گذارنــد و بــرای حــل 
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ــد. ــک می گیرن ــز از او کم ــترس زا و چالش برانگی مشــکلات اس

)Customer Experience(

تجربه ی مشتری

تجربــه ی مشــتری نتیجــه ی هــر ارتباطــی اســت کــه یــک مشــتری بــا کســب وکار شــما دارد، 

ــا خدمتــی کــه از شــما  ــا پشــتیبانی و دریافــت محصــول ی ــا صحبــت ب ــه ت از وبگــردی گرفت

خریــده  اســت.

هــر چــه تجربــه ی مشــتری بهتــر باشــد مشــتریان بیشــتر می شــوند و بازخوردهــای مثبــت 

ــر می شــود. ــد و همزمــان شــکایات مشــتریان هــم از شــما کمت بیشــتری دریافــت می کنی

)Customer lifetime value(

ارزش طول عمر مشتری

ارزش طــول عمــر مشــتری عبــارت اســت از، ارزش کلــی مشــتری در یــک کســب وکار در طــول 

مــدت زمانــی کــه مشــتری و کســب وکار بــا هــم در ارتبــاط هســتند.

)Customer Loyalty Program(

برنامه ی وفاداری مشتری

برنامــه ی وفــاداری مشــتری برنامــه ای اســت بــرای ارائــه ی پــاداش به مشــتریانی که همیشــه 

از یــک برنــد خریــد می کننــد. یــک برنامــه ی وفــاداری می توانــد بــه مشــتریان کالا، پــاداش، 
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کوپــن یــا حتــی پیش فــروش محصــولات ارائــه کنــد.

)Customer Marketing(

بازاریابی مبتنی بر مشتری

ــا  ــول ی ــا محص ــا ب ــد، ت ــز می کن ــی تمرک ــتری فعل ــر مش ــتری ب ــر مش ــی ب ــی مبتن بازاریاب

خدمــات آن هــا را خوشــحال کنــد و بــه مبلغــان برنــد تبدیــل شــوند. ایــن اســتراتژی مهمــی 

ــر اســت. ــی بالات ــظ مشــتری فعل ــه ی حف ــه ی جــذب مشــتری از هزین اســت چــون هزین

)customer retention(

بازگشت مشتری

ــری  ــادار و جلوگی ــتریان وف ــه مش ــی ب ــتریان احتمال ــل مش ــرکت در تبدی ــک ش ــی ی توانای

ــتری،  ــت مش ــد. بازگش ــتری می گوین ــت مش ــظ و بازگش ــا را حف ــه رقب ــا ب از روی آوردن آن ه

ــات اســت. ــت محصــول و خدم ــت مشــتریان از کیفی ــزان رضای ــرای ســنجش می ــاری ب معی

ــا اســتفاده از اســتراتژی های بازگشــت مشــتری، وفــاداری مشــتریان را بهبــود بخشــیده و  ب

ارزش طــول عمــر مشــتری )customer lifetime value( را افزایــش دهیــد.

)Customer Retention Rate(

نرخ حفظ مشتری

درصد مشتریانی که یک شرکت در یک دوره ی زمانی مشخص حفظ کرده است.
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)Customer Effort Score(

شاخص CES یا تلاش مشتری

ــا CES یکــی از شــاخص های ســنجش رضایــت مشــتری اســت  شــاخص تــلاش مشــتری ی

کــه میــزان تــلاش مشــتریان بــرای رفــع مشکلات شــان هنــگام اســتفاده از محصــول شــما را 

اندازه گیــری می کنــد. 

ــل  ــز ح ــکلی را موفقیت آمی ــه مش ــرای اینک ــتریان ب ــد مش ــی می کن ــنجی بررس ــن نظرس ای

کننــد یــا کاری را بــه انجــام برســانند چقــدر نیــاز بــه تــلاش دارنــد؟ مثــلاً انجــام یــک خریــد 

اینترنتــی چقــدر بــرای آن هــا ســاده یــا دشــوار اســت. معمــولًا جــواب ایــن ســؤال عــددی بیــن 

1 )کمتریــن میــزان تــلاش( تــا ۷ )بیشــترین مقــدار تــلاش( اســت.

)Customer Experience(

تجربه ی مشتری

تجربــه ی مشــتری نتیجــه ی هــر ارتباطــی اســت کــه یــک مشــتری بــا کســب وکار شــما دارد، 

ــا خدمتــی کــه از شــما  ــا پشــتیبانی و دریافــت محصــول ی ــا صحبــت ب ــه ت از وبگــردی گرفت

خریــده  اســت.

هــر چــه تجربــه ی مشــتری بهتــر باشــد مشــتریان بیشــتر می شــوند و بازخوردهــای مثبــت 

ــر می شــود. ــد و همزمــان شــکایات مشــتریان هــم از شــما کمت بیشــتری دریافــت می کنی
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)Customer Experience Management-CX(

مدیریت تجربه ی مشتری

فراینــد و عملکــرد مبتنــی بــر فنــاوری ردیابــی، نظــارت و ســازماندهی هــر گونــه تعامــل میــان مشــتری 

و شــرکت در طــول ســفر مشــتری بــا هــدف اصلــی افزایــش رضایــت و وفــاداری مشــتری.

)Customer Journey(

سفر مشتری

نقــاط تمــاس آنلایــن و آفلایــن کــه نحــوه ی روبــرو شــدن مشــتری بــا یــک برنــد، گشــتن بــه دنبــال 

اطلاعــات بیشــتر و تصمیــم بــه خریــد را تعییــن می کنــد. برندهــای موفــق بــر روی توســعه ی ســفری 

یکپارچــه از آگاهــی تــا مشــارکت و تــا خریــد تمرکــز دارنــد تــا اطمینــان حاصــل کننــد کــه نقــاط تمــاس 

بــا یکدیگــر ارتبــاط داشــته و تجربــه ی مشــتری را  گســترش می دهنــد. همچنیــن مســیر خریــد را ببینــد.

)Customer Relationship Management-CRM(

مدیریت ارتباط با مشتری

فنــاوری کــه بــرای خودکارســازی و مدیریــت تعامــل بــا مشــتریان و مشــتریان بالقــوه بــه کار مــی رود. 

هــدف آن بهبــود ارتباطــات مشــتری، فــروش ســاده و خــودکار، بازرایابــی، خدمــات و پشــتیبانی مشــتری 

ست. ا

)Customer Retention(

حفظ مشتری

حفــظ مشــتریان فعلــی بــه نحــوی فعــال مرتبــط بــا برنــد بــه وســیله ی خریــد. بــه طــور متوســط بــه 

دســت آوردن مشــتری جدیــد پنــج برابــر بیشــتر از حفــظ مشــتریان موجــود بــرای برندهــا هزینــه دارد.
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)Customer Satisfaction(

رضایت مشتری

رضایــت  مشــتری شــاخصی اســت کــه مشــخص می کنــد محصــول، خدمــات و تجربــه ی کلــی از برنــد 

شــما، انتظــارات مشــتری را بــرآورده می کنــد یــا خیــر. ایــن یعنــی شــرکت شــما کار خــود را بــه درســتی 

انجــام داده و توانســته اســت رضایــت مشــتری خــود را جلــب کنــد.
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)Data Deprecation(

عدم تأیید داده ها

ــا افزایــش عــدم تأییــد  ــام »ب ــه ن ــه ای ب تحلیلگــر ارشــد شــرکت تحقیقاتــی فارســتر در مقال

ــد  ــود تجدی ــت داده ی خ ــرم مدیری ــتراتژی های پلتف ــد در اس ــای B2C بای ــا، بازاریاب ه داده ه

ــای  ــه داده ه ــی ب ــی و دسترس ــا ردیاب ــد داده ه ــدم تأیی ــه: »ع ــی دارد ک ــان م ــد« بی ــر کنن نظ

مشــتریان را بــه دلایلــی چــون اقدامــات نظارتــی، مرورگرهــا، پلتفــرم بســته )walled-garden( و 

یــا اقدامــات مصرف کننــده محــدود می کنــد« )19 اوت 2020(. تــا زمانــی کــه بازاریابــان نویــن 

ــا محدودیت هــای تغییــر داده تکامــل  ــرای ســازگاری ب و پلتفرم هــای مدیریــت داده )DMP( ب

ــدون  ــای ب ــذاری و جــذب مشــتری در دنی ــد مفاهیمــی چــون ایجــاد مخاطــب، هدف گ نیابن

کوکــی تقریبــاً ناممکــن خواهــد شــد.

D
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)Data-driven Marketing(

بازاریابی داده محور

ــتری  ــات مش ــاس اطلاع ــر اس ــد ب ــات برن ــازی ارتباط ــرد بهینه س ــور رویک ــی داده مح بازاریاب

ــته و  ــا، خواس ــا نیازه ــد ت ــتفاده می کنن ــتری اس ــور از داده ی مش ــان داده مح ــت. بازاریاب اس

ــی  ــه توســعه ی اســتراتژی های بازاریاب ــی ب ــن اطلاعات ــد. چنی ــی کنن ــا را پیش بین ــار آن ه رفت

ــه  ــت ک ــور اس ــی داده مح ــتفاده از بازاریاب ــا اس ــط ب ــد. فق ــک می کن ــده کم شخصی سازی ش

ــت یابید. ــرمایه )ROI( دس ــت س ــزان بازگش ــن می ــه بالاتری ــد ب می توانی

)Data Governance(

حاکمیت داده ها

سیســتمی متشــکل از تصمیمــات و مســئولیت پذیری ها کــه بــرای تضمیــن دقــت، کیفیــت 

ــی  ــت داده هــای تکامــل بازاریاب ــد حاکمی ــودن داده هــا پیاده ســازی شــده. فراین ــردی ب و کارب

مــواردی چــون اعتبارســنجی خــودکار داده هــا را شــامل می شــود کــه معــرّف بــودن داده هــا را 

ــی را  ــی و تقلب ــای جعل ــکوک و فعالیت ه ــای مش ــا، داده ه ــد و ناهنجاری ه ــن می کن تضمی

ــد. ــایی می کن شناس

)Data Literacy(

سواد داده

توانایــی اســتخراج اطلاعــات بامعنــی از داده هــا. پیچیدگــی تحلیــل داده هــا به ویــژه هنــگام 
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ــامل  ــا ش ــواد داده تنه ــد اســت. س ــواد داده نیازمن ــن س ــه ای ــا کلان داده )Big data(، ب کار ب

ســواد آمــاری نیســت بلکــه مــواردی چــون دانــش نحــوه کار بــا مجموعــه ی داده هــای بــزرگ، 

نحــوه اتصــال مجموعه هــای مختلــف داده بــه یکدیگــر و نحــوه ی تفســیر آن هــا را هــم شــامل 

می شــود.

)Data Management Platform-DMP(

پلتفرم مدیریت داده

ــه  ــی ک ــی رود. داده های ــه کار م ــا ب ــت داده ه ــردآوری و مدیری ــرای گ ــه ب ــاوری ک ــرم فن پلتف

ــد  ــکان تولی ــرم ام ــن پلتف ــوند. ای ــتفاده می ش ــال اس ــی دیجیت ــداف بازاریاب ــرای اه ــاً ب عمدت

ــی  ــراردادن کاربران ــدف ق ــرای ه ــه ب ــد ک ــم می کن ــان را فراه ــه مخاطب ــوط ب ــی مرب بخش های

خــاص در کمپین هــای تبلیغاتــی آنلایــن اســتفاده می شــوند.

)Data Mapping(

نقشه برداری از داده ها

ــا  ــی را ب ــک سیســتم اطلاعات ــه به دقــت، داده هــای ی ــا رویه هــا ک ــن ی ــه ای از قوانی مجموع

ــد. ارزش  ــل می کن ــم متص ــه ه ــا ب ــد ی ــق می ده ــر تطاب ــی دیگ ــتم اطلاعات ــای سیس داده ه

ــود. ــخص می ش ــا مش ــام داده ه ــال و ادغ ــاص در انتق ــور خ ــه ط ــا ب ــه برداری از داده ه نقش
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)Data Modeling(

مدل سازی داده ها

فراینــد فناورانــه ســازمان دهی داده هــا در جهــت هم سوســازی تصمیمــات بازاریابــی و تحلیــل 

کمپین هــای بازاریابــی بــرای اطــلاع از روش هــای بازاریابی اســتراتژیک.

)Data Preparation(

آماده سازی داده ها

فراینــد گــردآوری، پالایــش و یکپارچه ســازی داده هــا بــر روی یــک فایــل یــا جــدول داده، در 

درجــه ی اول بــرای اســتفاده در تحلیل هــا.

)Dead Lead(

سرنخ مرده

ســرنخ های مــرده در واقــع علاقــه ای بــه خدمــات یــا محصــولات شــرکت ندارنــد. تیــم فــروش 

هــم تعامــل بــا ایــن ســرنخ ها را متوقــف کــرده اســت.

)Demand Side Platforms-DSP(

پلتفرم های سمت تقاضا

برنامه هایــی بــرای مدیریــت کمپین هــای تبلیغاتــی کــه امکاناتــی را بــرای خریــد تبلیغــات 

آنلایــن در لحظــه فراهــم می کنــد و بــه تبلیغ کننــدگان ایــن توانایــی را می دهــد کــه هنــگام 
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ــد. ــرار دهن ــان خواسته شــده را هــدف ق ــدگان، مخاطب مــرور وب ســایت ها توســط مصرف کنن

)Designated Market Area-DMA(

ناحیه بازاری تعیین شده

ــی بازارهــای خانگــی در بحــث  ــی کــه در آن ایســتگاه های تلویزیون ــه ی جغرافیای یــک ناحی

مجمــوع ســاعات تماشــای تلویزیــون نســبت بــه ســایرین برتــری دارنــد. تعــداد 210 ناحیــه ی

DMA در سراســر ایــالات متحــده، هاوایــی و بخش هایــی از آلاســکا وجــود دارد. حــد و مرزهــای 

ایــن DMAهــا و داده هــای آن هــا تحــت مالکیــت شــرکت The Nielsen Company اســت. 

)Differential Discount(

تخفیف افتراقی

تخفیــف افتراقــی یــک ســناریوی تخفیف دهــی خــاص اســت. ایــن نــوع تخفیــف فقــط بــه 

ــای  ــواع تخفیف ه ــاوت از ان ــرد و متف ــق می گی ــد، تعل ــژه ای دارن ــرایط وی ــه ش ــتریانی ک مش

ــه می شــود. ــه مشــتریان ارائ ــه ب اســتانداردی اســت ک

)Digital Attribution Models(

مدل های انتساب دیجیتال

فراینــدی بــرای تجزیه وتحلیــل کلان  داده کــه تأثیــرات روش هــای مختلــف بازاریابــی 

دیجیتــال )ایمیــل، نمایــش دیجیتــال تبلیغــات و رســانه های پولــی( در تبدیــل یــک فــرد بــه 
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ــوع مــدل انتســاب وجــود دارد: تک برخــوردی  مشــتری واقعــی را اعتبارســنجی می کنــد. دو ن

ــوردی. و چندبرخ

)Digital Display(

نمایش دیجیتال

تبلیغاتــی کــه در بخش هــای مجــزای یــک وب ســایت کــه بــرای تبلیغــات پولــی رزرو شــده 

ظاهــر می شــوند. ایــن بخش هــا شــامل باکس هایــی در بــالای صفحــات وب، بنرهــا یــا 

بیلبوردهــای بــزرگ متنــی یــا ویدئــو می شــوند. تبلیغــات نمایــش دیجیتــال بــا هــدف تبدیــل 

ــه مشــتری ایجــاد می شــوند. ســریع افــراد ب

)Digital Marketing(

دیجیتال مارکتینگ یا بازاریابی دیجیتال

ــی و  ــتگاه های الکترونیک ــتفاده از دس ــا اس ــه ب ــی ک ــه بازاریاب ــوط ب ــات مرب ــی اقدام تمام

ــب وکارها  ــر کس ــال حاض ــام دارد. در ح ــال ن ــی دیجیت ــد، بازاریاب ــورت می پذیرن ــت ص اینترن

از کانال هــای دیجیتــال )ماننــد موتورهــای جســتجو، شــبکه های اجتماعــی، ایمیــل و 

وب ســایت ها( جهــت ارتبــاط بــا مشــتریان فعلــی و بالقــوه اســتفاده می کننــد. در ایــن شــیوه 

بیــش از روش هــای ســنتی بــه مخاطبان دسترســی وجــود دارد. همچنین روشــی ارزان تر اســت 

کــه اجــازه می دهــد تــا صاحبــان کســب وکار موفقیــت خــود را بــه شــکل روزانــه اندازه گیــری 

ــد.  ــذاری کنن ــواه هدف گ ــه دلخ و ب



دیکشنریکسبوکار55

)Direct to Consumer-DTC(

مستقیم به مصرف کننده

شــرکتی کــه عمدتــاً بــه صــورت آنلایــن کار می کنــد و بــدون حضــور فیزیکــی بــه مشــتریان 

ــد. شــرکت های Warby Parker، Birchbox و TOMS shoes نمونه هایــی  خدمت رســانی می کن

از ایــن نــوع شــرکت ها هســتند. Wayfair و آمــازون جــزو شــرکت های خرده فروشــی محســوب 

می شــوند. ایــن شــرکت ها روش هــای ســنتی فــروش را به کلــی از بیــن بــرده و تغییــر داده انــد.

DoubleClick Campaign Manager )DCM(

مدیریت کننده کمپین دابل کلیک

ســرورهای تبلیــغ شــخص ثالــث کــه بــه بازاریاب هــا امــکان ایــن را می دهــد کــه کمپین هــای 

ــرار  ــنجش ق ــورد س ــد و م ــرا کنن ــزی و اج ــک را برنامه ری ــق دابل کلی ــغ از طری ــش تبلی نمای

 floodlight ــات را می ســازند، تگ هــای ــدگان تبلیغ ــه تبلیغ کنن ــی اســت ک ــد. GCM جای دهن

را ایجــاد و بــه برنامــه مدیریــت تــگ گــوگل ارســال می کننــد و نیــز کارهــای ترافیــک ســایت 

ــد. ــام می دهن را انج
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)Earned Media(

معروفیت به دست آمده

ــت،  ــرات مثب ــدن، نظ ــان چرخی ــل دهان به ده ــف مث ــای مختل ــد از روش ه ــک برن ــه ی اینک

پســت ها و ری پســت های شــبکه های اجتماعــی، توصیــه ی افــراد بــه یکدیگــر، اشــاره 

ــر ســر زبان هــا بیفتــد. چــه از طریــق محتــوای بســیار جــذاب  ــره ب ــه آن و غی خبرگزاری هــا ب

باشــد یــا رهبــری فکــری یــا مشــتری مداری فوق العــاده، بــه رســمیت شــناخته شــدن نتیجــه ی 

ــانه ها اســت. ــق رس ــت از طری ــن معروفی ای

)Email Marketing(

بازاریابی ایمیلی یا ایمیل مارکتینگ

ــرکت ها  ــه در آن ش ــت ک ــی اس ــی بازاریاب ــگ کانال ــل مارکتین ــا ایمی ــی ی ــی ایمیل بازاریاب

E
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محتــوای آموزشــی یــا ســرگرم کننده و تبلیغاتــی را بــا رعایــت اصــول تجــاری بــه فهرســتی از 

افــراد ارســال می کننــد کــه در کمپیــن بازاریابــی، ایمیــل خــود را ثبــت کرده انــد. هــدف اصلــی 

ــایت  ــه وب س ــراد ب ــت اف ــدار و هدای ــا خری ــا مشــتری ی ــه ب ــردن رابط ــر ک ــن روش عمیق ت ای

ــه   ــرون  ب ــان یکــی از مق ــن شــیوه همچن ــروش اســت. ای ــد از بخــش ف ــا خری یــک شــرکت ی

ــل اســت.  ــرخ تبدی ــال در ن ــی دیجیت ــای بازاریاب ــن روش ه ــن و بهتری صرفه تری

)Event Marketing(

بازاریابی رویدادی

ــرای تبلیــغ  بازاریابــی رویــدادی یعنــی برنامــه ریــزی، ســازماندهی و اجــرای یــک رویــداد ب

ــا آنلایــن رخ داده و کمپین هــا رویــداد را  ــد، محصــول یــا خدمــات. رویدادهــا حضــوری ی برن

ــد. ــی در آن شــرکت می کنن ــه عنــوان حامــی مال ــا ب ــی، اجــرا کــرده ی میزبان

)Experiential Marketing(

بازاریابی تجربی

ــن  ــه بی ــی رویدادهــا، تجربه هــا و معامــلات حضــوری را شــامل می شــود ک ــی تجرب بازاریاب

ــدادی را  ــی روی ــه ای بازاریاب ــی تجرب ــد. بازاریاب ــی ایجــاد می کن ــاط عاطف ــد و مخاطــب ارتب برن

ــت آورده  ــه دس ــات ب ــر اطلاع ــلاوه ب ــان ع ــرکت کننده در پای ــا ش ــرد ت ــر می ب ــدم فرات ــک ق ی

دســتاورد دیگــری هــم داشــته باشــد.

ــای  ــاد فرصت ه ــا ایج ــا ب ــود ت ــزار می ش ــای INBOUND برگ ــلاً در HubSpot کنفرانس ه  مث
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شــبکه ای، برنامه هــای ســرگرمی و مهمانــی، صــرف غــذا و رویدادهــای بــه یادماندنــی، تجربــه 

بــی نظیــری را در اختیــار مشــتری قــرار دهــد.

)External Factors(

عوامل خارجی

عوامــل محیطــی بــازار توســط فعالیت هــای بازاریابــی قابــل کنتــرل نیســتند امــا هنــوز تصــور 

می شــود کــه تأثیــری روی خروجــی بازاریابــی داشــته باشــد مثــل قیمــت ســوخت و آب وهــوا.
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)Field Marketing(

بازاریابی میدانی

بازاریابــی میدانــی یعنــی فراهــم کــردن محتــوای فــروش ماننــد موردپژوهــی، نظــرات کاربــران 

دربــاره محصــول، مقایســه بــا ســایر محصــولات و کارهــای دیگــر تــا مشــتری در مراحــل پایانــی 

جســتجوی محصــول بــه خریــد دســت بزنــد.

File Transfer Protocol )FTP(

پروتکل انتقال فایل

ــک  ــه روی ی ــی ک ــده. فایل های ــی ش ــا طراح ــال فایل ه ــال دیجیت ــرای انتق ــه ب ــدی ک فراین

ســرور FTP آپلــود شــده اند، می تواننــد توســط یــک کلاینــت FTP مثــل یــک مرورگــر وب یــا 

ــا بازیابــی کــرد. ــود ی ــر متــن دانل ــری مبتنــی ب ــا یــک رابــط کارب نرم افــزار FTP ی

F
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Fiscal Year or Full Year )FY(

سال مالی یا سال کامل

ــق ســال تقویمــی محاســبه  ــا طب ــی شــرکت ی ــق ســال مال ــر طب ــا ب دوره ای 12 ماهــه کــه ی

می شــود.

)Flat discount(

تخفیف ثابت 

تخفیــف ثابــت یــک تخفیــف تعییــن  شــده بــرای مشــتریان موجــود و مشــتریان احتمالــی 

ــد. ــر نمی کن ــزان آن تغیی اســت و می

)Fractional Attribution(

انتساب کسری

چشــم اندازهای ازهم گســیختهd بازاریابــی را تشــخیص می دهــد و تنــوع تأثیــرات غیرخطــی 

ــه  ــر اســاس الگوریتم هــا ب ــد و ب ــده را اعتبارســنجی می کن ــد مصرف کنن روی تصمیمــات خری

روش هــای بازاریابــی اعتبــار سفارشــی می بخشــد.

)Frequency(

تناوب

ــرد  ــک ف ــه ی ــن ب ــی معی ــک دورهd زمان ــی ی ــی ط ــام تبلیغات ــک پی ــه ی ــی ک ــداد دفعات تع

ــاز  ــیم امتی ــا تقس ــوان ب ــس را می ت ــا فرکان ــاوب ی ــود. تن ــش داده می ش ــواده نمای ــا خان ی
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رتبه بنــدی ناخالــص کلــی بــر روی دسترســی )Reach( بــه دســت آورد. هرچــه مقــدار فرکانــس 

بیشــتر باشــد بــه معنــی ایــن اســت کــه افــراد بیشــتری تبلیــغ شــما را دیــده یــا شــنیده اند.
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)Gamification(

گیمیفیکیشن

ــرای  ــه ب ــی ک ــازی در فضاهای ــای ب ــتفاده از مکانیزم ه ــر اس ــوان هن ــن را می ت گیمیفیکیش

بــازی طراحــی نشــده اند، بیــان کــرد. گیمیفیکیشــن بازی ســازی یــا بــازی کاری هــم ترجمــه 

می شــود امــا عمومــاً بــرای بیــان ســاده تر از همــان گیمیفیکیشــن اســتفاده می شــود .اجــرای 

گیمیفیکیشــن بــه کارگیــری تفکــر در قالــب بــازی در زمینه هــای غیرمرتبــط بــا بــازی اســت. 

General Data Protection Regulation )GDPR(

اقدامات نظارتی عمومی برای حفاظت از داده

GDPR اشــاره بــه قانــون جدیــد محرمانگــی و امنیــت داده ها در منطقــه اروپا دارد کــه از تاریخ 

ــه خوبــی جایگزیــن دســتورالعمل  ــون ب 25 مــی 2018 قابلیــت اجرایــی پیــدا کــرده. ایــن قان

G
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ــد.  ــه اجــرا درآم ــار در ســال 1995 ب ــه اولین ب ــا شــده ک ــه ی اروپ ــات اتحادی حفاظــت از اطلاع

ــا اســت،  ــم شــخصی در دنی ــظ حری ــی و حف ــن ایمن ــه جــزو ســختگیرانه ترین قوانی GDPR ک

شــرکت ها را ملــزم می کنــد کــه از اطلاعــات خصوصــی و حریــم شــخصی شــهروندان اتحادیــه ی 

اروپــا در تراکنش هــای بیــن اعضــای ایــن اتحادیــه محافظــت کننــد.

ــره و  ــا را ذخی ــه ی اروپ ــهروندان اتحادی ــی ش ــات خصوص ــه اطلاع ــرکت هایی ک ــی ش تمام

پــردازش می کننــد اعــم از اطلاعــات هویتــی، داده هــای مربــوط بــه وب، اطلاعــات بیومتریــک، 

ــای  ــیتی و داده ه ــای جنس ــی، گرایش ه ــای سیاس ــلامت، دیدگاه ه ــی و س ــای ژنتیک داده ه

قومیتــی یــا مربــوط بــه نــژاد صرف نظــر از اینکــه بــه طــور فیزیکــی در اتحادیــه ی اروپــا مســتقر 

هســتند یــا نــه بایــد از ایــن مقــررات پیــروی کننــد. عــدم موفقیــت در ارائــه ی ســطحی منطقی 

در حفاظــت از اطلاعــات خصوصــی می توانــد جریمــه ی هنگفتــی را در پــی داشــته باشــد.

)Global Marketing(

بازاریابی جهانی

بازاریابــی جهانــی بــر نیــاز مشــتری های خریــدار در کشــورهای دیگــر تمرکــز می کنــد. 

ــد  ــازاری جدی ــر روی ب ــق ب ــه انجــام تحقی ــی ترغیــب کســب وکار ب ــی جهان اســتراتژی بازاریاب

اســت، تــا کشــورهایی را کــه محصولــش در آن بــه فــروش می رســد، شناســایی کنــد و برنــد را 

ــد. جــوری بومــی نشــان دهــد کــه نیازهــای مشــتری هــدف را منعکــس نمای
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)Google Tag Manager-GTM(

مدیریت کننده تگ گوگل

پلتفرمــی رایــگان کــه بازاریابــان را قــادر می ســازد بــه راحتــی تکــه کدهایــی را بــرای ردیابــی 

ــایت و اپ  ــه وب س ــدد و ... ب ــذاری مج ــایت، هدف گ ــای وب س ــد، تحلیل ه ــتریان جدی مش

خــود اضافــه کننــد.

Gross Rating  Point )GRP(

امتیاز رتبه بندی ناخالص

نشــان دهنده ی دســتیابی بــه یــک درصــد از بــازار هــدف اســت. بــرای مثــال یــک برنامــه ی 

تلویزیونــی کــه GRP 5 را ارائــه می کنــد درواقــع بــه 5 درصــد از مخاطبــان هــدف دســت یافته. 

 GRP ،ــش داده می شــود ــغ نمای ــن تبلی ــه چندی ــک رســانه ک ــه ی ــوط ب ــی مرب ــه زمان در برنام

ــا  ــاوب ی ــن تن ــی و میانگی ــه ی زمان ــتیابی برنام ــا دس ــچ ی ــرب ری ــا حاصل ض ــت ب ــر اس براب

فرکانــس نمایــش تبلیــغ. بــرای نمونــه اگــر ریــچ برابــر بــا 30 و فرکانــس برابــر 3 باشــد آنــگاه 

ــدف  ــدی ه ــاز رتبه بن ــا امتی ــرادف ب ــی مت ــود 90. گاه ــه می ش ــا 30x3 ک ــر اســت ب GRP براب

ــود. ــتفاده می ش ــم اس )TRP( ه

)Growth hacking(

هک رشد

ــا اســتفاده از  ــا ب ــوژی شــرکت های نوپ هــک رشــد از تکنیک هــای بازاریابــی گســترش تکنول
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تفکــر تحلیلــی و معیارهــای اجتماعــی بــرای فــروش محصــولات و ارائــه ی بهتــر آن هاســت. 

ــی از  ــت. خیل ــر گرف ــن در نظ ــی آنلای ــتم بازاریاب ــی از اکوسیس ــوان بخش ــد را می ت ــق رش خل

اوقــات خالــق رشــد از SEO، تحلیــل ســایت ها، بازاریابــی محتــوا و تســت های A/B اســتفاده 

ــی  ــرای بازاریاب ــای مناســب ب ــه و جایگزین ه ــای کم هزین ــد از روش ه ــای رش ــد. هکره می کن

ــد. ــتفاده می کنن ــنتی اس س

)Guerrilla Marketing(

بازاریابی چریکی یا گوریلا مارکتینگ

ــر  ــد در مکان هــای پ ــت هوشــمندانه برن ــای فعالی ــه معن ــی ب ــا پارتیزان ــی چریکــی ی بازاریاب

رفت وآمــد اســت تــا بــه شــیوه ای مؤثــر و خلاقانــه بــه مخاطــب دسترســی داشــته و بــا معرفــی 

برنــد همــه از آن باخبــر شــوند. ایــن شــیوه مجموعــه اقدامــات بازاریابــی را شــامل می شــود 

ــه کار مــی رود.  ــر ب ــا قیمتــی پایین ت ــدازی یــک کمپیــن بازاریابــی ب ــرای راه  ان کــه معمــولا ب

البتــه ایــن روش صــرف  نظــر از بودجــه کــم ســرمایه  گــذاری شــده، تأثیــر فــوق  العــاده ای دارد 

ــتفاده از  ــد از اس ــی عبارتن ــی پارتیزان ــی از بازاریاب ــد. مثال های ــل می کن ــن عم ــد ذره بی و مانن

محیط هــای شــهری، لوکیشــن هایی ماننــد ایســتگاه قطــار و تبلیغــات در یــک رویــداد زنــده.
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)Hot Leads(

سرنخ فروش گرم

منظــور از ســرنخ فــروش گــرم نوعــی مشــتری بالقــوه اســت کــه قصــد حتمــی بــرای خریــد 

محصــول یــا خدمــات یــک شــرکت را دارد.

H
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)Identity Matching(

تطابق هویت

طبــق تعریفــی از مجلــه ی فوربــز: »تطابــق هویــت بــه معنــای توانایــی در تطابــق رفتارهــای 

مصرف کننــده در دســتگاه های مختلــف اســت. بــا گســترش ســریع دســتگاه هایی کــه 

ــت  ــق هوی ــوم تطبی ــد، مفه ــتفاده می کنن ــره اس ــای روزم ــام کاره ــرای انج ــدگان ب مصرف کنن

ــه ی  ــرای تهی ــان ب ــاختن بازاریاب ــادر س ــاص و ق ــتری خ ــک مش ــای ی ــع داده ه ــرای تجمی ب

پیام هــای هم ســو و مرتبــط ضــروری اســت«.

ــای  ــق رفتاره ــه تطاب ــادر ب ــان ق ــم، بازاریاب ــه ه ــف ب ــتگاه های مختل ــته از اتصــال دس گذش

آفلایــن و آنلایــن یــک فــرد یــا خانــواده خواهنــد بــود کــه در ایــن صــورت می تواننــد تصویــری 

ــد. ــه کنن ــود را بهین ــی خ ــای بازاریاب ــود ترســیم و تلاش ه ــدگان خ روشــن تر از مصرف کنن

I
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)Impact Data(

داده های با تأثیر فراوان

کلان داده ای کــه طیفــی از شــاخص های کلیــدی عملکــرد شــامل فروش هــا، آگاهــی از برنــد، 

دانلودهــای اپ، تعــداد مشــتریان و ســایر اطلاعاتــی کــه در تجــارت مهــم هســتند می شــود.

)Impact Measurement(

اندازه گیری تأثیر

تمرکــز ایــن اندازه گیــری بــر روی اهــداف خــاص بازاریابــی اســت. ایــن مفهــوم بــه چیــزی 

فراتــر از معیارهــای ســنتی )اثرگــذاری، کلیک هــا( می نگــرد. تمرکــز ایــن اندازه گیــری بــر روی 

نتایجــی اســت کــه نحــوه ی تأثیــر بازاریابــی بــر روی نتیجــه ی پایانــی را نشــان می دهنــد.

)IMAP(

آی مپ

ــرای  ــه ب ــت ک ــای اینترنتی س ــتفاده در فض ــورد اس ــای م ــی از پروتکل ه ــف یک IMAP مخف

ــی طراحــی شــده اســت. ــاط و تعامــلات ایمیل ارتب

)Impression(

اثرگذاری ها

تعــداد دفعاتــی کــه یــک تبلیــغ یــا محتــوا بــر روی صفحــه، نمایــش داده می شــود. اگــر یــک 

ــار  ــرد یک ب ــر ف ــرای ه ــه ب ــر از اینک ــود صرف نظ ــش داده ش ــار نمای ــوع 300 ب ــغ در مجم تبلی
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نمایــش داده شــده یــا بیشــتر عــدد impression بــرای آن تبلیــغ برابــر بــا 300 خواهــد بــود.

)Inbound Marketing(

بازاریابی درون گرا

بازاریابــی درون گــرا روشــی بــرای رشــد شــرکت از طریــق ایجــاد روابطــی پرمعنــا و پایــدار بــا 

مشــتری و مصرف کننــده اســت. ایــن روش بــر ارزش گــذاری و اختیاردهــی بــه افــراد در هــر 

ــاد  ــن شــیوه ایج ــی ای ــز دارد. هــدف اصل ــه اهدافشــان تمرک ــه از مســیر و دســتیابی ب مرحل

تجربه هــای ارزشــمندی اســت کــه بــر افــراد و کســب وکار اثــری مثبــت گذاشــته و مشــتری و 

ــه وب ســایت مــورد نظــر کــه محتوایــی مفیــد دارد، جــذب کنــد.  مصرف کننــده را ب

)Influencer Marketing(

بازاریابی اینفلوئنسری

بازاریابــی اینفلوئنســری بــا تمرکــز بــر دنبال کننــدگان شــبکه های اجتماعــی انجــام می شــود. 

اینفلوئنســرها در حــوزه ی خــود متخصــص شــناخته می شــوند. ایــن افــراد بــر مخاطبیــن مــورد 

نظــر تأثیــر زیــادی دارنــد و می تواننــد بازاریابــی خوبــی انجــام دهنــد.

)Informative Marketing(

بازاریابی مبتنی بر اطلاعات

ــل شــده  ــام منتق ــه پی ــه در آن ب ــی اســت ک ــی بازاریاب ــات نوع ــر اطلاع ــی ب ــی مبتن بازاریاب

ــن  ــتری. ای ــات مش ــا احساس ــز دارد ت ــق تمرک ــر حقای ــتر ب ــده و بیش ــاره ش ــی اش در بازاریاب
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ترفنــد بازاریابــی بــر ایــن تمرکــز می کنــد کــه ویژگی هــا و مزیت هــای محصــول شــما چگونــه 

مشــکلات مشــتری را حــل کــرده و حتــی محصــول شــما را بــا محصــول رقبــا مقایســه می کنــد. 

)Interactive Agency(

سازمان تعاملی

ایــن آژانس هــای رســانه ای جدیــد کــه در عصــر دیجیتــال راه انــدازی شــدند ترکیبــی از خدمات 

طراحــی یــا توســعه وب، بازاریابــی یــا تبلیغــات اینترنتــی یــا مشــاوره تجــارت الکترونیــک را 

ــد. ــه می کنن ارائ

)Interactive Marketing(

بازاریابی تعاملی

بازاریابــی تعاملــی بــا نــوآوری در بازاریابــی مشــتری را دعــوت می کنــد تــا بــا عکــس و فیلــم 

بــا محتــوا ارتبــاط برقــرار کننــد. ایــن نــوع جدیــد بازاریابــی خلاقیــت شــما را تحریــک می کنــد 

ــی  ــی تعامل ــای بازاریاب ــد. نمونه ه ــب کنی ــتری را جل ــه مش ــذاب توج ــای ج ــا روایت ه ــا ب ت

ــم اینفوگرافیک هــای جــذاب. ــد از فیل عبارتن
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)Junk Lead(

سرنخ بی ارزش

ســرنخ بــی ارزش نوعــی مشــتری بالقــوه اســت کــه در ابتــدا علاقه  منــد بــه خریــد محصــول 

یــا خدمــات شــما شــده اســت، امــا از آنجایــی کــه  شــرایط خریــد را نــدارد، تیــم فــروش دیگــر 

او را دنبــال نخواهــد کــرد.

J
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)Key Performance Indicators-KPIs(

شاخص های عملکرد کلیدی

ــاص  ــداف خ ــه اه ــتیابی ب ــی روی دس ــای بازاریاب ــر تلاش ه ــری تأثی ــرای اندازه گی روشــی ب

ــد. ــان و شــفاف می کن ــه زم ــدود ب ــما را قابل ســنجش، مح ــرد ش ــا عملک ــاری. KPIه تج

Knowledge Base

پایگاه دانش

پایــگاه دانــش، مخــزن آنلایــن اســناد پشــتیبانی یــک شــرکت اســت و بــه مشــتریان کمــک 

می کنــد تــا هــر گونــه مشــکلی را عیب یابــی کــرده یــا نحــوه ی کار محصــولات یــا خدمــات را 

درک کننــد.

K
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)Lagging Indicators(

شاخص های پسرو

ــی  ــی. شــاخص های پســرو زمان ــج تلاش هــای بازاریاب ــری شــده ی نتای ــدار اندازه گی یــک مق

ــرای  ــا را ب ــه آن ه ــتند ک ــری هس ــی قابل اندازه گی ــه راحت ــود ب ــل ش ــن کام ــک کمپی ــه ی ک

کمپین هــای آینــده هــم مفیــد و به دردبخــور می ســازد. البتــه درمــورد کمپین هــای درجریــان 

ــر نیســتند. ــدان مؤث course-correcting چن

)LBM(

بازاریابی مبتنی بر مکان

بــه تاکتیک هــای آنلایــن و آفلایــن طراحــی شــده ایی گفتــه می شــود کــه بــرای کمــک بــه 

ــده  ــر اســاس موقعیــت جغرافیایــی مصرف کنن ــی، ب ــزی و اجــرای بازاریاب مشــاغل در برنامه ری

L
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ــرد. ــورت می گی ص

مهم تریــن بخــش LBM، اســتفاده از داده هــای مصرف کننــده بــرای نمایــش پیام هــای 

ــن اســت. ــه مخاطبی ــه ب ــاری مربوط تج

)Lead(

سرنخ

ســرنخ بــه شــخصی گفتــه می شــود کــه بــه گونــه ای علاقمنــدی خــود را بــه محصــولات و یــا 

خدمــات شــرکت شــما نشــان داده اســت. مثــلا از طریــق عضویــت در خبرنامــه ی شــما و یــا 

بازدیــد از غرفــه  نمایشــگاهی تان و غیــره.

بــه عبــارت دیگــر، بــه جــای آنکــه از طریــق بازاریابــی تصادفــی و یــا ســایر روش هــا ســعی در 

پیــدا کــردن مشــتری کنیــد، ایــن مشــتریان هســتند کــه از طریــق کانال هــای مختلــف شــما 

را جســتجو کــرده و ارتبــاط خــود را بــا شــما آغــاز می کننــد.

ــه مشــتریان بالقــوه ی کســب وکارها گفتــه  ــا Lead در مفاهیــم بازاریابــی و CRM ب ســرنخ ی

می شــود. بــه عنــوان مثــال وقتــی در یــک نمایشــگاه شــرکت می کنیــد، افــرادی کــه فرم هــای 

اطلاعاتــی شــما را در نمایشــگاه پــر می کننــد، و یــا اشــخاصی کــه از طریــق موتورهــای جســتجو 

شــما را پیــدا می کننــد و در خبرنامه تــان عضــو می شــود، ســرنخ های کســب وکارتان هســتند.

)Leading Indicators(

شاخص های پیشرو

آگاهــی، آشــنایی، توجــه و قصــد خریــد شــاخص های پیشــرو هســتند کــه پیشــرفت فــوری 
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را اندازه گیــری می کننــد کــه آن هــا را بــرای ارتقــا ی کمپین هــای درجریــان ایــده آل می ســازد. 

بــرای اندازه گیــری شــاخص های پیشــرو بــه طــور مناســب، بازاریابــان بایــد ابزارهایــی بســیار 

خــاص و رویه هایــی را بــه کار گیرنــد کــه بــه خوبــی تعریــف شــده اند.

)Lead Nurturing(

پرورش سرنخ

پــرورش ســرنخ، فراینــد هدفمنــدی بــرای تعامــل بــا گروهــی از مشــتریان اســت. ایــن فراینــد 

ــتریان  ــه مش ــه ب ــن گزین ــوان بهتری ــه عن ــما را ب ــرکت ش ــات لازم، ش ــه ی اطلاع ــق ارائ از طری

ــان می شــود. ــش فروش ت ــث افزای ــاد اعتمادســازی باع ــق ایج ــرده و از طری ــی ک معرف

یــک فراینــد موثــر پــرورش ســرنخ، بــه طــور فعال مشــتریان بالقــوه ای را کــه از طریــق بازاریابی 

پیــدا کــرده  اســت، از یــک جریــان توســعه ی فــروش عبــور داده و بــه نقطــه ای هدایــت می کنــد 

کــه تبدیــل بــه مشــتریان آمــاده ی خریــد شــوند. پــرورش ســرنخ، از تاکتیک هــای بازاریابــی و 

فــروش بــرای افزایــش ریســک پذیری و تســریع رشــد درآمــد اســتفاده می کنــد.

)Lead Qualification(

ارزیابی سرنخ

ــا یــک  ــرای تعییــن اینکــه آی ارزیابــی ســرنخ فراینــدی اســت کــه توســط نیــروی فــروش ب

ــرد. ــرار می گی ــتفاده  ق ــورد اس ــر، م ــا خی ــری دارد ی ــوه ارزش پیگی ــتری بالق مش
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)Lead Response Time(

زمان پاسخ دهی سرنخ

زمــان پاســخ دهی ســرنخ، مــدت زمانــی اســت کــه طــول می کشــد تــا ســرنخی کــه بــا یــک 

ــر کــردن فــرم،  ــا پ کســب وکار ارتبــاط برقــرار کــرده، مثــلا از طریــق تمــاس تلفنــی، ایمیــل ی

پیگیــری شــود.

ــا  ــه را طــی کنیــد. ابتــدا تاریــخ ی ــرای محاســبه ی زمــان پاســخ دهی ســرنخ بایــد دو مرحل ب

ــا زمــان پیگیــری کــه  زمانــی کــه ســرنخ جدیــد ســروکله اش پیــدا می شــود منهــای تاریــخ ی

ــبه  ــد را محاس ــخگو بوده ای ــه پاس ــی ک ــاعت ها و روزهای ــداد دقایق/س ــا تع ــت ب ــاوی اس مس

ــرنخ ها  ــه س ــخگویی ب ــرای پاس ــه ب ــی ک ــاعت ها و روزهای ــوع دقایق/س ــپس مجم ــد و س کنی

ــن  ــا میانگی ــر اســت ب ــه براب ــر مجمــوع تعــداد تماس هــا ک ــد ب ــد تقســیم کنی صــرف کرده ای

ــد. ــخگو بوده ای ــه پاس ــی ک ــاعت ها و روزهای دقایق/س

)Lead-to-Cash(

سرنخ تا وجه نقد

ــه  ــا ب ــد ت ــی می کن ــرنخ ط ــک س ــه ی ــود ک ــه می ش ــی گفت ــه زمان ــد ب ــه نق ــا وج ــرنخ ت س

ــاورد. ــان بی ــه ارمغ ــرکت ب ــرای ش ــدی را ب ــده و درآم ــل ش ــتری تبدی مش

)Lift(

ترفیع

افزایش درصد فروش در نتیجه ی تبلیغات پولی یا غیرپولی.
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)Marketing-Accepted Lead(

سرنخ پذیرفته شده بازاریابی

ســرنخ پذیرفته شــده در بازاریابــی )MAL( همــان مشــتریان بالقــوه ای هســتند که بــا معیارهای 

ــن  ــوند. ای ــوب می ش ــرکت تان محس ــرای ش ــی ب ــتریان ایده آل ــته و مش ــت داش ــما مطابق ش

ــی و ســایر معیارهــای موجــود در  ــد شــامل اطلاعــات جمعیتــی، جغرافیای معیارهــا می توانن

بــازار باشــند.

)Marketing Automation(

اتوماسیون بازاریابی

اتوماســیون بازاریابــی، اســتفاده از نرم افزارهــای مختلــف بــرای ارســال پیام هــای مخصــوص 

)نــه عمومــی( بــه مشــتریان اســت. ایــن نرم افزارهــا دارای قابلیــت ارســال پیام هــای ادامــه دار 

M
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ــه  ــی ک ــاس فاکتورهای ــر اس ــی ب ــیون بازاریاب ــای اتوماس ــتند. نرم افزاره ــان هس ــرای مخاطب ب

ــد. ــان پیــام ارســال می کنن ــرای مخاطب برایشــان تعییــن می شــود، ب

)Marketing Mix Modeling-MMM(

مدل سازی آمیخته بازاریابی

MMM کــه بــه عنــوان مدل ســازی مخلــوط رســانه ای نیــز شــناخته می شــود، دیــدگاه کلانــی 

را از تلاش هــای بازاریابــی آفلایــن ارائــه می دهــد.

 Edmund Jerome( ــی ــک کارت ــد م ــام ادمون ــه ن ــی ب ــور بازاریاب ــک پروفس ــال 1960 ی در س

ــر  ــرای آن در نظ ــاختاری را ب ــرد و س ــرح ک ــی« را مط ــه بازاریاب ــوم »آمیخت McCarthy( مفه

گرفــت کــه بــه نظــرش دربرگیرنــدۀ تمــام بخش هــای بازاریابــی یــک کســب وکار بــود: محصــول 

ــه  ــه ب ــا توج ــج )Promotion(. ب ــع )Place( و تروی ــکان توزی ــت )Price(، م )Product(، قیم

شــروع تمــام ایــن کلمــات بــا حــرف P، ایــن ســاختار 4P نامیــده می شــود. ایــن مــدل بعدهــا 

بــه مــدل آمیختــه بازاریابــی ۷P و 4C هــم کشــیده شــد.

ــن  ــرای تخمی ــاری ب ــد آم ــک فراین ــل رگرســیون )ی ــی از تحلی ــه ی بازاریاب مدل ســازی آمیخت

ــی  ــر کل ــی و تأثی ــان آمیخته هــای بازاریاب ــن رابطــه ی می ــرای تعیی ــا( ب ــن متغیره ــط بی رواب

ــد. ــروش اســتفاده می کن ــرد ف ــر عملک ــا ب آن ه

چنیــن رویکــرد از بــالا بــه پایینــی، داده هــای کلــی را از منابــع داخلــی و خارجــی بــه منظــور 

تجزیه وتحلیــل عملکــرد آفلایــن ماننــد تلویزیــون، رادیــو و چــاپ جمــع آوری می کنــد.

ــی،  ــد تبلیغــات و ســایر اطلاعــات بازاریاب ــی )مانن ــن تجزیه وتحلیــل شــامل عوامــل داخل ای
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ــودن، آب و هــوا و رویدادهــای  ــی ب ــا، فصل ــد رقب قیمــت و فــروش( و عوامــل خارجــی )مانن

خبــری( اســت.

ــدی  ــزی و بودجه بن ــه ری ــرای برنام ــوز از MMM ب ــان هن ــیاری از بازاریاب ــه بس ــا وجودی ک ب

رســانه های ســطح بــالا اســتفاده می کننــد، امــا بــه طــور کلــی، ایــن روش نمی توانــد تصویــر 

ــه دهــد. ــی از کانال هــا ارائ کامل

)Marketing Plan(

برنامه ی بازاریابی

برنامــه ی بازاریابــی، اســتراتژی مــورد اســتفاده ی یــک شــرکت را بــرای بازاریابــی محصــولات 

ــام  ــی از ن ــزاره ارزش ــدف، گ ــازار ه ــرح ب ــن ط ــد. در ای ــرح می ده ــتریان را ش ــه مش ــود ب خ

ــی  ــی اثربخش ــرای ارزیاب ــه ب ــی ک ــی و معیارهای ــای تبلیغات ــول، فعالیت ه ــا محص ــاری ی تج

ــر  ــد ب ــی بای ــه ی بازاریاب ــود. برنام ــخص می ش ــود، مش ــتفاده می ش ــی اس ــای بازاریاب برنامه ه

اســاس یافته هــای معیــار، اســاس تــداوم را تنظیــم کنــد کــه نشــان می دهــد کــدام تلاش هــا 

ــد. ــا ندارن ــد و کدام ه ــر دارن تأثی

تعریف برنامه ی بازاریابی:

یــک برنامــه ی بازاریابــی یــک ســند عملیاتــی اســت کــه یــک اســتراتژی تبلیغاتــی را تشــریح 

ــود  ــدف خ ــازار ه ــه ب ــتیابی ب ــدف و دس ــه ه ــیدن ب ــرای رس ــازمان ب ــک س ــه ی ــد ک می کن

پیاده ســازی می کنــد. یــک برنامــه ی بازاریابــی جزئیــات کارایی هــای تبلیغاتــی و روابــط 
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عمومــی را کــه بایــد طــی یــک دوره انجــام شــود، از جملــه چگونگــی اندازه گیــری شــرکت در 

ــد. ــه می ده ــه ارائ ــن برنام ــر ای تأثی

)Market Penetration(

نفوذ در بازار

میــزان فــروش یــک محصــول در مقایســه بــا انــدازه ی بــازار آن را نفــوذ در بــازار می گوینــد. 

ارزیابــی و اندازه گیــری نفــوذ بــازار، پیش بینــی میــزان نفــوذ بالقــوه ی یــک محصــول در بــازار 

ــش  ــزی افزای ــرای برنامه ری ــب ب ــی مناس ــازار هدف ــوذ در ب ــلاوه نف ــه ع ــد. ب ــهیل می کن را تس

ــازار یــک محصــول خــاص محســوب می شــود. ســهم ب

)Marketing-Qualified Lead(

سرنخ ارزیابی شده بازاریابی

ــد را  ــتر باش ــدن آن بیش ــتری ش ــال مش ــرنخ ها احتم ــایر س ــا س ــه ب ــه در مقایس ــرنخی ک س

ــد. ــی )MQL( می گوین ــده ی بازاریاب ــی  ش ــرنخ ارزیاب س

)Market Research(

تحقیق بازاریابی

تحقیقــات بازاریابــی  فراینــد جمــع آوری اطلاعــات مربــوط بــه پرســونا های خریــداران، 

مخاطبــان هــدف و مشــتریان کســب وکار شــما بــرای تعییــن میــزان رشــد و موفقیــت محصــول 

یــا خدمــات شــما در بیــن ایــن افــراد اســت.



دیکشنریکسبوکار81

)Market Segmentation(

بخش بندی بازار

هــدف اصلــی بخش بنــدی بــازار، تقســیم بــازار هــدف بــه گروه هــای قابــل  دســتیابی اســت. 

ــر اســاس اطلاعــات دموگرافیــک، نیازهــا، اولویت هــا، علایــق مشــترک  ــازار ب بخــش  بنــدی ب

ــازار ایجــاد  ــری از ب ــر مجموعه هــای کوچک ت ــا روانشــناختی زی ــاری ی و دیگــر معیارهــای رفت

ــان هــدف منجــر می شــود. ــر مخاطب ــه درک بهت ــد کــه ب می کن

از هدف گیــری درمحصــول، فــروش و  بــازار، می تــوان  بــا درک بخش هــای مختلــف   

اســتراتژی های بازاریابــی اســتفاده کــرد. بخش بنــدی بــازار، بــا اطــلاع از نحــوه ی ایجــاد 

پیشــنهاد محصــولات بــرای بخش هــای مختلــف ماننــد بخش  بنــدی بــازار بــر اســاس جنســیت 

ــد. ــت می کن ــن، چرخــه ی توســعه ی محصــول را تقوی ــه درآمــد پایی ــالا نســبت ب ــا درآمــد ب ی

)Market Share(

سهم بازار

درصــد فــروش کلــی یــک شــرکت را در بــازه ی زمانــی مشــخص، ســهم بــازار می گوینــد. بــرای 

محاســبه ی ســهم بــازار، کافــی اســت میــزان فــروش خــود را بــر میــزان فــروش کلــی صنعــت 

ــدازه ی  ــد ان ــازار می توانی ــهم ب ــری س ــا اندازه گی ــد. ب ــیم کنی ــی( تقس ــازه ی زمان ــان ب )در هم

شــرکت تان را بــا رقبــا مقایســه کــرده و جایــگاه خــود را در بــازار بســنجید.

بــه طــور خلاصــه، ســهم بــازار درصــدی از فــروش یــک صنعــت اســت کــه بــه یــک تجــارت 

خــاص تعلــق دارد. بــه عبــارت دیگــر، مقایســه کل فــروش یــک شــرکت در رابطــه بــا فــروش 
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کلــی صنعتــی اســت کــه در آن مشــغول هســتند.

)Market Size(

اندازه ی بازار

بــه تعــداد افــراد موجــود در یــک بــازار مشــخص، کــه مشــتری بالقــوه محصــولات و خدمــات 

مشــخصی هســتند، انــدازه ی بــازار می گوینــد.

 )MarTech(

تکنولوژی بازاریابی یا فناوری بازاریابی

ــی از  ــر، مجموعه ای ــارت دیگ ــه عب ــت. ب ــاوری اس ــی و فن ــق بازاریاب ــوژی تلفی ــن تکنول ای

ابتــکارات، تلاش هــا و ابزارهایی ســت کــه فنــاوری را بــرای رســیدن بــه چشــم اندازها و 

اهــداف بازاریابــی کنتــرل می کنــد.

)Media Agency(

آژانس رسانه ای

یــک شــرکت خدمــات تبلیغاتــی متخصــص در اســتراتژی رســانه، خریــد و برنامــه ریــزی را 

ــد. ــانه ای می گوین ــس رس آژان

 )Merged Measure-MMM and MTA(

اندازه گیری ادغام شده

عبــارت اســت از: ترکیــب نقــاط قــوت MTA و MMM بــه منظــور کســب بینــش بیشــتر در 



دیکشنریکسبوکار83

مــورد مؤثرتریــن روش هــا بــرای جــذب مشــتریان بالقــوه.

 

)MVP( Minimum Viable Product

حداقل محصول پذیرفتی

بــه محصولــی گفتــه می شــود کــه دارای حداقــل ویژگی هــای لازم و کافــی بــرای عرضــه بــه 

مشــتری ها باشــد و هــدف از ارائــه ی آن، مشــاهده ی بازخــورد مشــتری ها نســبت بــه محصــول 

ــول  ــه محص ــت، بلک ــی نیس ــول نهای ــده محص ــل نش ــه ی  تکمی ــول نمون ــن محص ــت. ای اس

ــود. ــه ش ــه آن اضاف ــدی ب ــای جدی ــده ویژگی ه ــد در آین ــه می توان ــت ک ــی اس قابل فروش

ــل  ــه حداق ــت ک ــی اس ــی )Minimum Viable Product(، محصول ــول پذیرفتن ــل محص حداق

ــازار و دریافــت نظــر مشــتریان را دارد. ــه ب ــرای عرضــه ب ــات لازم ب شــرایط و امکان

)Multicultural Marketing(

بازاریابی چند فرهنگی

بازاریابــی چنــد فرهنگــی یــک کمپیــن بازاریابــی راه انــدازی می کنــد تــا مــردم از قومیت هــا 

و فرهنگ هــای مختلــف را بــه عنــوان مخاطــب عــام خــود هدف گــذاری کنــد. در ایــن صــورت 

ــا و  ــه قومیت ه ــه ب ــا توج ــه ب ــد داشــت، بلک ــاط خواهی ــت ارتب ــای اقلی ــا گروه ه ــا ب ــه تنه ن

فرهنگ هــای دیگــر نشــان می دهیــد کــه دیگــر یــک فرهنــگ و قومیــت غالــب وجــود نــدارد.
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Multi Touch Attribution )MTA(

ویژگی چند لمسی

ــالا، جامــع و کاربرمحــور از بازاریابــی دیجیتــال اســت کــه  ــه ب  MTA یــک نــگاه از پاییــن ب

ــن  ــر آن، مؤثرتری ــلاوه ب ــرده و ع ــری ک ــد اندازه گی ــیر خری ــتری را در مس ــاس مش ــاط تم نق

کانال هــا و پیام هــا را تعییــن می کنــد.

همچنیــن MTA چندیــن نقطــه ی تمــاس را در طــول مســیر خریــد، بــا روش هــای مختلــف 

مشــخص می کنــد. از جملــه، فــرض برابــری ارزش بــرای همــه ی نقــاط تمــاس )نســبت خطــی(، 

ــا  ــری(، ی ــبت کس ــا )نس ــاس الگوریتم ه ــر اس ــاس ب ــاط تم ــه نق ــی ب ــار سفارش ــای اعتب اعط

اختصــاص بیشــترین ارزش بــه اولیــن و آخریــن نقــاط تمــاس )نســبت U شــکل(.

ــی  ــد کانال ــلات چن ــری تعام ــای اندازه گی ــه چالش ه ــد ب ــه MMM نمی توانن ــه MTA و ن ن

بپردازنــد، همــه ی رســانه های تبلیغاتــی و فعالیت هــای همه جانبــه ی کانــال را ارزیابــی کننــد 

و یــا KPIهــای بــالای قیــف )نــام تجــاری را بــه رفتــار( و قیــف پایین تــر )معامــلات فــروش( 

را بــا هــم گــره بزننــد.
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)Native Marketing(

تبلیغات بومی

تبلیغــات یــا بازاریابــی بومــی بــه ایــن شــکل اســت کــه برندهــا بــا ناشــران معــروف همــکاری 

ــتفاده از  ــا اس ــود و ب ــا ش ــوی آن ه ــا ویدی ــه ی ــر مقال ــر اسپانس ــا در ازای آن ناش ــد ت می کنن

تخصــص ویرایــش، محتوایــی تولیــد کننــد کــه شــبیه محتــوای وبسایت شــان باشــد یــا ایــن 

محتــوا را در شــبکه های اجتماعــی و وبســایت در اختیــار مخاطــب قــرار دهــد.

)Natural Language Processing(

پردازش زبان طبیعی

ــن روش  ــه ای از هــوش مصنوعــی )AI( اســت. ای ــان طبیعــی )NLP( زیرمجموع ــردازش زب پ

مربــوط بــه توانایــی کامپیوتــر در پــردازش و تحلیــل داده هــا بــه زبــان انســانی و بــه صــورت 

N
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نوشــتاری یــا گفتــاری اســت.

)Net Promoter Score-NPS(

شاخص خالص ترویج کنندگان

ایــن معیــار، میــزان وفــاداری موجــود میــان ارائه دهنــده و مصرف کننــده را مشــخص می کنــد. 

ارائه دهنــده می توانــد یــک شــرکت، کارفرمــا یــا هــر نهــاد دیگــری باشــد کــه ســوالات مربــوط 

بــه نظرســنجی NPS را می پرســد و مصرف کننــده، مشــتری، کارمنــد یــا پاســخگوی نظرســنجی 

است.  NPS

مصرف کننده هــای ناراضــی بــا نمــره ی 6 یــا پایین تــر پاســخ می دهنــد. افــراد منفعــل 

ــده ی  ــد. نمــره ی ترویج کنن ــا 10 را ثبــت می کنن ــاز 9 ی ــدگان امتی ــا 8 و ترویج کنن نمــره ی ۷ ی

خالــص بــه منظــور تشــخیص میــزان تفــاوت میــان مروجــان و مخالفــان محاســبه می شــود.

ــا  ــن 100- ت ــق بی ــدد مطل ــک ع ــوان ی ــه عن ــه ب ــان نمی شــود بلک ــوان درصــد بی ــه عن NPS ب

100+ بیــان می شــود. بــه عنــوان مثــال، اگــر 25 درصــد ترویج کننــده، 55 درصــد منفعــل و 20 

درصــد مخالــف داریــد، NPS  شــما +5 خواهــد بــود.

)Network Marketing(

بازاریابی شبکه ای یا نتورک مارکتینگ

بازاریابــی شــبکه ای، ســاختاری ســازمانی اســت کــه در آن محصــولات از طریــق یــک شــرکت 

تولیــدی غیرمتمرکــز و بــه وســیله ی فروشــندگان مســتقل بــه فــروش می رســند. در ایــن نــوع 
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بازاریابــی شــرکت ها بــه جــای اســتخدام و اســتفاده از کارمنــدان تمــام وقــت، محصولاتشــان را 

بــه وســیله ی فروشــندگان مســتقل و بــدون واســطه عرضــه می کننــد. مثــلا در مهمانی هــای 

خانوادگــی و یــا دوســتانه بــه معرفــی محصــولات می پردازنــد.

)Neuromarketing(

بازاریابی عصبی

بازاریابــی عصبــی بــا ترکیــب علــوم اعصــاب بــا بازاریابــی بــه برنــد کمــک می کنــد تــا واکنــش 

عاطفــی کمپین هــای بازاریابــی فعلــی و آینــده را تحریــک کننــد. بــرای ایــن کار، کمپانی هایــی 

ماننــد Immersion Neuroscience و Spark Neuro بــا ایجــاد تکنولــوژی خاصــی واکنش هــای 

شــیمیایی عصبــی و فیزیولوژیــکال را تحریــک می کننــد تــا هــم مشــارکت عاطفــی را برانگیزنــد 

و هــم محتــوای بازاریابــی را منتقــل کننــد.
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)OKR(

اهداف و نتایج کلیدی

ــدی اســت.  ــج کلی ــای اهــداف و نتای ــه معن ــف Objectives and Key Results ب OKR مخف

ــه شــرکت ها در  ــه ب ــداف اســت ک ــت اه ــوب مدیری ــک چهارچــوب محب ــی، OKR ی ــه عبارت ب

پیاده ســازی و اجــرای اســتراتژی ها کمــک می کنــد.

OKR از یک هدف و چندین نتیجه ی کلیدی تشکیل  شده است.

هدف به شما می گوید به کدام سمت بروید.

نتایج کلیدی، لازمه ی دستیابی به هدف هستند.

ــج  ــه نتای ــتیابی ب ــما در دس ــه ش ــه ب ــتند ک ــی هس ــا و وظایف ــکاری، پروژه ه ــای ابت طرح ه

ــد. ــک می کنن ــدی کم کلی

O
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)Omnichannel Marketing(

بازاریابی همه جانبه

در ایــن نــوع بازاریابــی، هماهنگــی اســتراتژیک همــه ی کانال هــا )از جملــه آنلایــن، آفلایــن، 

پرداخت هــا، درآمدهــا( براســاس زمینــه و ترکیــب نــام تجــاری تعییــن می شــود.

)Omnichannel Marketing Attribution(

ویژگی بازاریابی همه جانبه

یــک مــدل انتســابی جامعــی اســت کــه چندیــن نقطه ی تمــاس آفلایــن و آنلاین را تشــخیص 

داده و مصرف کننــدگان می تواننــد قبــل از خریــد در سراســر رســانه بــا آن ارتبــاط برقــرار کننــد. 

همچنیــن ایــن مــدل، نقــش و تأثیــر هــر عنصــر در میــزان جــذب مشــتریان بالقــوه و تبدیــل 

آن هــا بــه مشــتری را اندازه گیــری می کنــد.

بازاریابــی همه جانبــه )Omnichannel( تأثیــر هــر نقطــه ی تمــاس را بــرای کمــک بــه 

بازاریاب هــا نشــان داده و بــه آن هــا در درک چگونگــی تبدیــل مشــتریان بالقــوه بــه مشــتری 

ــد. و همچنیــن چگونگــی اثربخشــی کانال هــا و نقــاط تمــاس در طــول مســیر کمــک می کن

)Operational CRM(

سی آر ام عملیاتی

 CRM عملیاتــی پلتفرمــی اســت کــه بــر ساده ســازی تعامــلات فــروش و بازاریابــی متمرکــز 

اســت. ایــن نــوع از CRM قابلیــت اتوماســیون فرایندهــا را فراهــم کــرده و کاری می کنــد تــا 
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مؤثرتــر ظاهــر شــوید.

 ایــده و هــدف اصلــی Operational CRM یــا ســی آر ام عملیاتــی، تولیــد ســرنخ و تبدیــل 

آن هاســت.

)Optimization(

بهینه سازی

ــا کســب نتایــج بهتــر در  ــرای بهبــود تأثیــر بازاریابــی و ی ــه عمــل را ب تبدیــل بینــش داده ب

ــد. ــازی می گوین ــه س ــا، بهین ــل کار و کمپین ه مح

ــتفاده  ــر اس ــداف زی ــه اه ــیدن ب ــرای رس ــته ب ــات گذش ــرد و تجربی ــازی، از عملک ــه س بهین

می کنــد:

. تعیین میزان هزینه در آینده

. تنظیم کمپین های جاری

. کاهش ضرر در صورت عملکرد ضعیف

. افزایش سود در عملکرد برتر

ــتراتژی  ــک اس ــا در ی ــام تاکتیک ه ــا ادغ ــک و ی ــک تاکتی ــرای ی ــوان ب ــازی را می ت بهینه س

بازاریابــی جامــع بــه کار بــرد.

)Organization Culture(

فرهنگ سازمانی
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فرهنــگ ســازمانی مجموعــه ای از ارزش هــا، انتظــارات و شــیوه هایی اســت کــه فعالیت هــای 

اعضــای یــک تیــم را هدایــت می کنــد. در واقــع فرهنــگ ســازمانی، مجموعــه ای از ویژگی هایــی 

اســت کــه یــک شــرکت را شــکل داده اســت و باعــث تمایــز ســازمان ها بــا یکدیگــر می شــود. 

فرهنــگ مثبــت و کارآمــد، منجــر بــه بهبــود عملکــرد می شــود و فرهنــگ ناکارآمــد، موفق تریــن 

شــرکت ها را بــا مشــکل مواجــه می کنــد.

)organizational structure(

ساختار سازمانی

ــف  ــن شــغلی مختل ــه عناوی ــوداری اســت ک ــازمانی(، نم ــاختار س ــا س ــازمانی )ی ــودار س نم

موجــود در یــک شــرکت و ارتبــاط آن هــا را مشــخص می کنــد. در واقــع ســاختارهای ســازمانی، 

ــه آن ایجــاد می شــوند. ــا هــدف تبییــن سیســتم یــک شــرکت و نظم دهــی ب ب

بــه طــور خلاصــه می تــوان گفــت، ســاختار ســازمانی یــک ابــزار مدیریتــی اســت کــه بــرای 

پیشــبرد اهــداف تعریــف شــده و تعییــن )و در صــورت لــزوم( تغییــر اســتراتژی های ســازمان 

ــد. ــهیل می بخش را تس

)Outbound Marketing(

بازاریابی برون گرا

ــه تبلیغاتــی ماننــد تبلیغــات چاپــی، آگهــی تلویزیونــی، تمــاس ســرد  بازاریابــی برون گــرا ب

و ایمیــل گفتــه می شــود. ایــن روش بازاریابــی از ایــن جهــت برون گــرا نــام دارد کــه پیــام را 
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ــد. ــا ارســال می کن ــرای آن ه ــرای آگاه ســازی ب ــدگان، ب ــاز مصرف کنن ــر از نی صرف نظ

Out-of-Home Advertising )OOH(

تبلیغات خارج از منزل

ــارج از  ــود را خ ــاری خ ــای تج ــود، پیام ه ــده می ش ــز نامی ــی نی ــات بیرون ــه تبلیغ OOH ک

محــل اقامــت مصرف کننــدگان بــه آن هــا می رســانند. ماننــد، بیلبوردهــا و پوســترهایی کــه بــه 

صــورت اســتراتژیک در کنــار جاده هــا، اماکــن عمومــی و مکان هــای تجــاری قــرار گرفته انــد.

 

)Owned Media(

رسانه ی  شخصی

عبــارت اســت از: هرگونــه کانــال ارتباطــی تحت کنتــرل یــک شــرکت، از جملــه وب ســایت ها، 

وبلاگ هــا، ایمیــل و شــبکه های اجتماعــی آن هــا.
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p4

بازاریابی ترکیبی

یک دیدگاه سنتی در مورد بازاریابی است که به چهار قسمت متصل به هم تقسیم می شود: 

محصول، قیمت، تبلیغات، مکان )توزیع(.

)Page Rank(

رتبه  ی صفحه

الگوریتمــی اســت کــه کیفیــت و کمیــت پیوندهــای یــک صفحــه ی وب را ارزیابــی کــرده و 

بــه تعییــن نمــره ی نســبی و اندازه گیــری میــزان اهمیــت و تاثیرگــذاری آن کمــک می کنــد.

P
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)Paid Media(

رسانه های پولی

در رســانه های پولــی، بازاریــاب مبلغــی را بــه ازای تبلیغــات محصــول و یــا خدمــات خــود بــه 

یــک اینفلوئنســر و یــا ســایر افــراد بانفــوذ در فضاهــای تبلیغاتــی پرداخــت می کنــد.

ــه ازای کلیــک )PPC(، محتــوای مــارک دار و تبلیغــات  ــی شــامل پرداخــت ب رســانه های پول

ــوند. ــز می ش نمایشــی نی

)Partner Marketing(

بازاریابی مشارکتی

بازاریابــی مشــارکتی بــه معنــای جــذب شــرکای جدیــد بــرای فــروش محصــول یــا خدمــات 

بــه جمعــی از مشــتری های دیگــر اســت. مثــلاً در HubSpot یــک برنامــه ی مشــارکتی وجــود 

دارد کــه آژانس هــای بازاریابــی درون گــرا محصــولات را بــه مشــتری های خــود می فروشــند و 

HubSpot هــم بــه آن هــا کمیســیون می دهــد.

Path to Purchase )P2P(

مسیر خرید

P2P کــه بــه عنــوان ســفر مشــتری نیــز شــناخته می شــود، شــامل انــواع نقــاط تمــاس آنلایــن 

و آفلایــن اســت کــه نحــوه ی ارتبــاط مصرف کننــده بــا نــام تجــاری و تصمیم گیــری در مــورد 

خریــد را تعییــن می کنــد.

برندهــای موفــق بــر توســعه ی ســفری بــدون وقفــه از آگاهــی گرفتــه تــا مشــارکت و خریــد 
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متمرکــز هســتند. ایــن امــر باعــث تقویــت ارتبــاط در نقــاط تمــاس شــده و تجربــه را افزایــش 

می دهــد.

Pay Per Click )PPC(

پرداخت به ازای هر کلیک

یــک مــدل پرداخــت تبلیغــات دیجیتــال اســت کــه در آن تبلیغ کننــده هزینــه ای را بــر اســاس 

هــر کلیــک واجــد شــرایط تعییــن می کنــد.

)Performance Marketing(

بازاریابی عملکردی

بازاریابــی عملکــردی یــک اصطــلاح جامــع اســت کــه بــه نوعــی از سیســتم تبلیغاتــی اشــاره 

ــی، آژانس هــا فقــط در صورتــی کــه یــک اقــدام از پیش تعیین شــده  می کنــد. در ایــن بازاریاب

)ماننــد ســرنخ، فــروش یــا کلیــک( انجــام شــود، دســتمزدی از برندهــا دریافــت می کننــد.

ــری را  ــک کمت ــوده و ریس ــر ROI ب ــز ب ــری و متمرک ــل اندازه گی ــلاً قاب ــتراتژی کام ــن اس ای

ــی دارد. ــواع بازاریاب ــایر ان ــه س نســبت ب

)Person-centric data OR Consumer-centric(

داده های شخص محور یا مشتری محور

مرکــز  در  را  فعلــی(  )احتمالــی،  مشــتریان  مشــتری محور،  یــا  شــخص محور  بازاریابــی 

اســتراتژی های بازاریابــی قــرار می دهــد. بــر اســاس ایــن مفهــوم، همــه ی جنبه هــای اســتراتژی 
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بازاریابــی بایــد تفاوت هــا و ســلیقه های منحصــر بــه فــرد مصرف کننــدگان را در نظــر بگیــرد. 

خــواه ایــن امــر در مرحلــه ی کشــف، قبــل یــا پــس از فــروش )در هــر نقطــه از ســفر مشــتری( 

صــورت گیــرد.

ایــن نــوع بازاریابــی فراتــر از رویکــرد بازاریابــی ســاده، بــرای همــه ی کســب وکارها مناســب 

ــب و  ــوای متناس ــخصی و محت ــای ش ــق پیام ه ــاری را از طری ــام تج ــه ن ــاداری ب ــوده و وف ب

ــد. ــال می کن ــد دنب هدفمن

)Persuasive Marketing(

بازاریابی تشویقی

بازاریابــی تشــویقی بیشــتر بــر احساســات تمرکــز می کنــد تــا بــر حقایــق. بــا ایــن کار بیشــتر 

ــا برنــد ارتبــاط برقــرار کنــد و در نهایــت بــه عمــل  مخاطــب را تحت تأثیــر قــرار می دهــد تــا ب

مــورد نظــر کــه همــان خریــد اســت، منجــر شــود.

)Pipeline Velocity(

سرعت فروش

ســرعت فــروش Pipeline Velocity یکــی از اســتانداردهای مهــم فــروش اســت کــه معمــولًا 

ــا  ــد ت ــه شــما کمــک می کن ــدی ب ــن شــاخص کلی ــرد. ای ــروش آن را دســت کم می گی ــم ف تی

ــرعت  ــرخ س ــازی ن ــا بهینه س ــلاوه ب ــه ع ــد. ب ــی کنی ــتان را بررس ــز فروش ــی کاری ــلامت کل س

فــروش، می توانیــد تغییــرات موردنظرتــان را در فراینــد فــروش اعمــال کــرده و تیــم فــروش 
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ــر و منســجم تری داشــته باشــید. ــق، مؤثرت موف

منظــور از ســرعت فــروش، ســرعتی اســت کــه ســرنخ ها کاریــز فــروش را طــی می کننــد. بــه 

عبــارت دیگــر، ســرعت فــروش یعنــی محاســبه ی اینکــه فرصت هــا بــا چــه ســرعتی در کاریــز 

ــه  ــند. ب ــق می رس ــروش موف ــودآوری و ف ــه ی س ــه مرحل ــد و ب ــت می کنن ــما حرک ــروش ش ف

بیــان ســاده، آن را مثــل لولــه ای تصــور کنیــد کــه آب در آن جریــان دارد و اگــر لولــه بــاز باشــد، 

ســرعت جریــان آب بالاســت؛ ولــی اگــر دچــار گرفتگــی باشــد، ســرعت آن بــه شــدت کاهــش 

می یابــد. پــس هرچــه در کاریــز فــروش شــما موانــع کمتــری در کار باشــد، ســرنخ ها ســریع تر 

ــوند. ــل می ش تبدی

)Predictive Analytics(

تجزیه وتحلیل پیش بینی کننده

تجزیه وتحلیــل پیش بینی کننــده بــه زیــر مجموعــه ی تجزیه وتحلیــل داده هــا اشــاره می کنــد 

کــه در آن داده هــای تاریخــی و تکنیک هــای تحلیلــی، )ماننــد مدل ســازی آمــاری و یادگیــری 

ماشــینی( بــرای شناســایی احتمــال وقــوع پیامدهــای آینــده اســتفاده می شــود.

ــق بینش هــای  ــر تجــارت شــما از طری ــرای تغیی ــدی ب ــد کلی ــل مانن ــوع تجزیه وتحلی ــن ن ای

ــد. ــل می کن ــده عم ــای آین ــی رویداده ــی و پیش بین ــان واقع زم

)Product Life Cycle(

چرخه عمر محصول

ــر  ــه ی عم ــد، چرخ ــی می کن ــش ط ــان پیدای ــک محصــول از زم ــه ی ــی ک ــله مراحل ــه سلس ب
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ــده و در  ــاز ش ــعه آغ ــه ی توس ــول از مرحل ــر محص ــه ی عم ــد. چرخ ــول )PLC( می گوین محص

ــا مرحلــه ی افــول، پایــان می پذیــرد. بازاریاب هــا و صاحبــان کســب وکار از چرخــه ی  نهایــت ب

ــا بودجــه، قیمــت  ــط ب ــن اســتراتژی های مرتب ــرای تصمیم گیری هــا و تعیی عمــر محصــول ب

محصــول و بســته بندی اســتفاده می کننــد.

بنابراین مراحل چرخه ی عمر محصول به ترتیب زیر است:

Development توسعه ی محصول .

Introduction معرفی .

Growth رشد .

Maturity بلوغ .

Saturation اشباع .

Decline افول .

)Product Listing Ad-PLA(

آگهی فهرست محصولات

ایــن آگهــی راهــی بــرای بازاریاب هــا بــه منظــور دســتیابی بــه مصرف کننــدگان هدفمنــد و 

آمــاده ی خریــد اســت. PLA هــا تصاویــری هســتند کــه در حیــن جســتجوی دیجیتالــی بــرای 

ــری  ــه عبارتــی دیگــر آن هــا تبلیغــات تصوی یــک محصــول خــاص نمایــش داده می شــوند. ب

پولــی هســتند کــه بطــور خــاص توســط خرده فروشــان بــرای جلــب توجــه بازدیدکننــدگان در 
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ــی خــاص اســتفاده می شــوند. صفحــات محصول

)Product Presentation(

پرزنت محصول  

ــزی  ــتراتژی برنامه ری ــک اس ــک ی ــه کم ــه در آن ب ــو اســت ک ــی گفتگ ــت محصــول نوع پرزن

شــده و معرفــی کامــل ویژگــی محصــولات، در ترغیــب مشــتری بــه خریــد اقــدام شــود. پرزنــت 

محصــول مهم تریــن مرحلــه در متقاعدســازی مشــتری اســت. ایــن فراینــد بــا فراخــوان عمــل 

ــد. ــه انجــام کاری مشــخص می کن )Call-to-Action( مشــتری را دعــوت ب

)Programmatic Advertising(

تبلیغات برنامه ای

تبلیغات برنامه ای عبارت است از:

استفاده از ماشین آلات برای ایجاد تبلیغات.

و یا به طور خاص:

اســتقرار نرم افــزار بــرای تبلیغــات دیجیتــال بــه جــای فراینــدی کــه شــامل عناصــر انســانی 

ماننــد RFPهــا و دســتورات درج دســتی باشــد.
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)Promotion(

پروموشن

ــی  ــر بازاریاب ــار عنص ــی از چه ــول یک ــک محص ــج ی ــر تروی ــی دیگ ــه عبارت ــا ب ــن ی پروموش

ــان دادن  ــا و نش ــش تقاض ــان، افزای ــه مخاطب ــه ب ــول ارائ ــج محص ــدف از تروی ــت. ه P4 اس

ــه اســتراتژی ها  ــن پروموشــن ب ــا ســایر محصــولات مشــابه اســت. همچنی ــز آن ب وجــه تمای

ــد.  ــا مشــتری ها کمــک می کن ــک محصــول ب ــاط فروشــندگان ی ــراری ارتب و تکنیک هــای برق

ــد. ــاب می  آی ــه حس ــی P4 ب ــی بازاریاب ــر اساس ــن عنص ــت پروموش ــوان گف ــن می ت بنابرای

)Prospects(

مشتری بالقوه

ــا  ــروش ی ــروی ف ــط نی ــتری توس ــن مش ــت. ای ــرکت اس ــوه ی ش ــتری بالق Prospect، مش

ــما را دارد. ــده آل ش ــتری ای ــای مش ــه و معیاره ــرار گرفت ــی  ق ــورد ارزیاب ــی م بازاریاب

)Proximity Marketing(

بازاریابی مجاورتی

ــدارهایی  ــوث دار هش ــتگاه های بلوت ــا دس ــا Beacon ی ــا ب ــی برنده ــی یعن ــی مجاورت بازاریاب

ــد  ــه یکــی از فروشــگاه ها نزدیــک هســتند، ارســال می کنن ــه تلفــن همــراه مردمــی کــه ب را ب

 Beacon .ــد ــر کنن ــا باخب ــا را از تخفیف ه ــه فروشــگاه، آن ه ــا ورود و خــروج مشــتری ب ــا ب ت

می توانــد لوکیشــن افــراد در فروشــگاه را مشــخص کــرده و اطلاعاتــی را دربــاره ی محصــول و 

برنــدی کــه بــه آن هــا نزدیــک اســت، ارســال کنــد.
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)Quality Check OR Quality Control QC(

بررسی کیفیت یا کنترل کیفیت

بــه فراینــد اطمینــان از مطابقــت محصــول یــا خدمــات بــا اســتانداردها و انتظــارات مشــتری  

بررســی کیفیــت یــا کنتــرل کیفیــت گفتــه می شــود.

Quarter over Quarter )QoQ(

ربع بر چهارم

بــه نوعــی اندازه گیــری گفتــه می شــود کــه تغییــرات را بیــن یــک چهــارم ســال تقویمــی و 

چهــار مــاه قبــل محاســبه می کنــد.

 

Q
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)Quote(

پیشنهاد قیمت

ــک  ــی ی ــه ی تقریب ــه می شــود و هزین ــدار ارائ ــه خری پیشــنهاد قیمــت از طــرف فروشــنده ب

ــد. ــخص می کن ــات را مش ــا خدم ــول ی محص
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)Raw Leads(

سرنخ خام

ســرنخ خــام شــامل مخاطبیــن نامحــدودی اســت کــه توســط فروشــنده هنــوز تأیید نشــده  اند. 

ایــن ســرنخ ها معمــولًا از تلاش هــای بازاریابــی ماننــد حضــور در وبینــار حاصــل می شــود.

)Reach(

دسترسی

اندازه گیــری تعــداد افــرادی کــه در یــک گــروه هــدف مشــخص قــرار دارنــد کــه حداقــل یکبــار 

از طریــق یــک رســانه ی خــاص در طــول یــک دوره ی زمانــی از پیــش  تعیین شــده در معــرض 

پیــام قــرار گرفته انــد. بــرای اندازه گیــری دسترســی، شــما بایــد تعییــن کنیــد کــه مخاطبــان 

هــدف شــما چــه کســانی هســتند. هــدف دسترســی، قــرار گرفتــن بهینــه در معــرض مخاطبــان 

R
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مشــخص اســت. هرچــه دسترســی بیشــتر باشــد، تعــداد افــرادی کــه پیــام شــما را می بیننــد 

بیشــتر اســت. اگــر 100 نفــر در کل یــک آگهــی را مشــاهده کردنــد )چــه یــک بــار یــا بیــش از 

یــک بــار(، تبلیــغ بــه 100 دسترســی  می رســد.

 Reach and Frequency )R/F(

دسترسی و فراوانی  

ــن مهــم هســتند.  ــک کمپی ــی در طــول چرخــه ی عمــر ی ــزان دسترســی و فراوان هــر دو می

ــد  ــه ی خری ــداف و چرخ ــه اه ــتگی ب ــه بس ــت ک ــادل مناســب اس ــن تع ــی یافت ــه ی اصل نکت

ــش دسترســی  ــد. افزای ــی، دسترســی کاهــش می یاب ــش فراوان ــا افزای محصــول شــما  دارد. ب

ــد. ــش ده ــی را کاه ــد فراوان ــن می توان همچنی

)Rebranding(

بازسازی برند

ــازمانی، شــعار  ــگ س ــا رن ــو ی ــک شــرکت لوگ ــه ی ــد ک ــاق می افت ــی اتف ــد زمان ــازی برن بازس

تبلیغاتــی، چشــم انداز، مأموریــت، ارزش هــا، نــام تجــاری، مخاطبــان هــدف یــا بــازار خــود را 

تغییــر دهــد. ایــن کار باهــدف ایجــاد هویــت برنــد جدیــد در ذهــن، ســرنخ ها، مشــتریان، رقبــا 

و شــرکا انجــام می شــود. ریبرندینــگ بــه برندهــا کمــک می کنــد تــا مخاطبــان جدیــدی جــذب 

کننــد، پاســخگوی نیازهــای مشــتریان باشــند، مزیــت رقابتــی ایجــاد کننــد و آگاهــی از برنــد 

را افزایــش دهنــد.
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)Referral Marketing(

بازاریابی ارجاعی یا ریفرال مارکتینگ

بازاریابــی ارجاعــی فراینــدی ســازمان یافته اســت کــه در آن بــه مشــتریان پاداش داده می شــود 

ــب وکاری  ــولات کس ــا محص ــاری ی ــام تج ــورد ن ــان در م ــات دهان به ده ــق تبلیغ ــا از طری ت

خــاص تبلیــغ کننــد. ایــن روش در مقایســه بــا انــواع دیگــر بازاریابــی ســنتی، از مشــتری های 

ــازده بالقــوه اســتفاده می کنــد و یکــی از بهتریــن روش هــا در  ــرای ایجــاد ب موجــود شــرکت ب

جــذب مشــتری اســت. 

)Relationship Marketing(

بازاریابی رابطه ای

بازاریابــی رابطــه ای نوعــی از بازاریابــی مبتنــی بــر مشــتری اســت کــه بــا مشــتری رابطــه ای 

ــه برنــد وفــادار بمانــد و مبلــغ  عمیــق و معنــادار ایجــاد می کنــد تــا مشــتری در بلندمــدت ب

برنــد باشــد.

بازاریابــی رابطــه ای )بازاریابــی رابطــه ای(، نوعــی از مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری )CRM( اســت 

ــی  ــد. هــدف بازاریاب ــا آن هــا تمرکــز می کن ــاداری مشــتری و رابطــه ی بلندمــدت ب ــر وف کــه ب

رابطــه ای )بازاریابــی بــر پایــه ی روابــط مشــتری(، ایجــاد ارتبــاط قــوی و عاطفــی مشــتریان بــا 

ــد  ــگان و تولی ــات شــفاهی رای ــا، تبلیغ ــداوم و پوی ــه تجــارت م ــه ب ــد اســت؛ رابطــه ای ک برن

ســرنخ ها منجــر می شــود.
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)Remarket Lead(

سرنخ های بازیافتی

ــی  ــا بازاریاب ــروش ی ــکارات ف ــه از ابت ــتند ک ــرنخ هایی هس ــامل س ــی، ش ــرنخ های بازیافت س

ــرایط  ــد ش ــت، واج ــک فرص ــوان ی ــه  عن ــوز ب ــرنخ ها هن ــن س ــوند. ای ــاد می ش ــرا ایج برون گ

نشــده اند.

)Responsible, Accountable, Consulted, Informed-RACI(

مسئولیت پذیر، پاسخ گو، مشورت شده، مطلع

ــت،  ــی، مدیری ــای بازاریاب ــا و فراینده ــف نقش ه ــازی و تعری ــرای شفاف س ــه ب ــی ک ماتریس

ــود. ــتفاده می ش ــردرگمی اس ــری از س ــف و جلوگی ــص وظای تخصی

Return on Investment )ROI(

بازگشت سرمایه

یــک روش اندازه گیــری نتایــج حاصــل از هزینه هــای خرج شــده بــرای بازاریابــی، محاسبه شــده 

ــر  ــن اســتراتژی های مؤث ــرای تعیی ــان ب ــه بازاریاب ــرای کمــک ب ــن ب در ســطح برنامــه و کمپی

ــی را  ــی بازاریاب ــت. ROI کارآی ــت اس ــه و خلاقی ــده، بودج ــای آین ــطح هزینه ه ــلاع از س و اط

ــل از اینکــه  ــد. قب ــه می کن ــر را توجی ــد و تأثی ــد می کن ــد، هزینه هــا را تأیی اندازه گیــری می کن

ROI دقیــق اندازه گیــری شــود، بازاریابــان بایــد بــه داده هــای مناســب دسترســی داشــته باشــند.
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)ROI( 

نرخ بازگشت سرمایه

 KPI شــاخص کلیــدی ارزیابــی عملکــرد )Return on investment( نــرخ بازگشــت ســرمایه یــا

یــا مقیــاس مالــی اســت کــه بــه منظــور محاســبه  ی ســود احتمالــی پــس از ســرمایه گذاری 

ــزان ســود و ضــرر  ــوان می ــن شــاخص می ت ــا اســتفاده از ای ــرد. ب ــرار می گی ــورد اســتفاده ق م

ناشــی از ســرمایه گذاری را بــا میــزان هزینه هــای ســرمایه گذاری مقایســه کــرد. بــا محاســبات 

نــرخ بازگشــت ســرمایه ROI می تــوان ســود بالقــوه  ی یــک ســرمایه گذاری مســتقل را بــا ســود 

چندیــن ســرمایه گذاری مقایســه کــرد.

بــرای محاســبه ی ROI کافــی اســت بــازده خالــص ســرمایه را بــر هزینــه ی ســرمایه گــذاری 

ــه را در 100 ضــرب کنیــد. تقســیم کــرده و مقــدار حاصل
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S

)Sales-Accepted Lead(

سرنخ پذیرفته شده ی فروش

ســرنخ پذیرفته  شــده ی فــروش )SAL( ســرنخی اســت کــه از تیــم بازاریابــی بــرای تأییــد بــه 

تیــم فــروش منتقــل شــده اســت.

)Sales Closing Ratio(

نرخ قرارداد بستن

نــرخ قــرارداد بســتن )Sales Closing Ratio( در فــروش، تعــداد معامــلات نهایــی را بــا تعــداد 

ــه عنــوان  صورت حســاب رســمی صــادر شــده توســط تیــم فــروش شــما مقایســه می کنــد. ب

مثــال چنانچــه 20 فاکتــور در ایــن مــاه صــادر کــرده باشــید و 5 نفــر خریــد کــرده باشــند، نــرخ 

قــرارداد بســتن 25 درصــد خواهــد بــود.



دیکشنریکسبوکار109

)Sales cycle length(

زمان چرخه ی فروش

ــه و  ــدن معامل ــته ش ــا بس ــی ت ــتری احتمال ــا مش ــاس ب ــن تم ــن اولی ــان بی ــدت زم ــه م ب

ــن  ــولا از میانگی ــود. معم ــه می ش ــروش Sales cycle length گفت ــه ی ف ــان چرخ ــرارداد، زم ق

ــد. ــی می کنن ــروش را پیش بین ــزان ف ــروش، می ــه ی ف ــان چرخ زم

زمان چرخه ی فروش با این فرمول محاسبه می شود:

)Sales Funnel(

قیف فروش

قیــف فــروش یــا همــان Sale funnel کــه بــه آن قیــف بازاریابــی Marketing Funnel هــم 

ــا  ــد ت ــک می کن ــروش کم ــان ف ــه کارشناس ــه ب ــت ک ــدی اس ــع فراین ــود. در واق ــه می ش گفت

ــد. ــل کنن ــه مشــتریان واقعــی تبدی ــوه را ب مشــتریان بالق

ــروش اســت،  ــی ف ــای اصل ــی از اولویت ه ــف بازاریاب ــا قی ــروش ی ــف ف ــی قی ــش کارای افزای
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رزیــرا یــک قیــف عالــی فــروش بــه فروشــندگان بینشــی در مــورد رونــد فکــری، چالش هــا و 

ــد. ــه می ده ــوه ارائ ــتری بالق ــای مش تصمیم ه

قیــف فــروش یــا Sale funnel کــه اصطــلاح قیــف بازاریابــی هــم در مــورد آن بــه کار مــی رود، 

نمایشــی بصــری از ســفر مشــتری از اولیــن تماســش بــه عنــوان مشــتری بالقــوه تــا زمانــی 

اســت کــه خریــدی انجــام می دهــد و بــه مشــتری شــما تبدیــل می شــود.

دقیقــاً همان طــور کــه از اســم آن مشــخص اســت، قیــف فــروش در قســمت بالایــی پهــن 

ــه از قیــف، واجــد شــرایط ترین افــراد  اســت و در قســمت پاییــن باریــک می شــود. هــر مرحل

را بــه مرحلــه ی بعــدی ســوق می دهــد و مــواردی را کــه بــرای شــما مناســب نیســتند حــذف 

می کنــد.

بهتریــن و ایده آل تریــن حالــت در فــروش زمانــی اســت کــه همــه ی مشــتریان بالقــوه تبدیــل 

ــا  ــرد، ام ــک اســتوانه اســتفاده ک ــوان از ی ــت می ت ــن حال ــه مشــتریان واقعــی شــوند. در ای ب

چنیــن چیــزی در دنیــای فــروش واقعیــت نــدارد و مشــتریان در هریــک از مســیرهای خــود 

ممکــن اســت کــه از فراینــد فــروش مــا خــارج شــوند بنابرایــن فراینــد فــروش بــر اســاس ورود 

و خــروج تعــداد مشــخصی از مشــتریان حالــت قیــف بــه خــود می گیــرد.

)Sales Growth(

نرخ رشد فروش

نــرخ رشــد فــروش، پارامتــری اســت بــرای اندازه گیــری کارایــی تیــم فــروش یــک شــرکت کــه 
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بــه منظــور افزایــش درآمــد حاصــل از فــروش در یــک بــازه ی زمانــی مشــخص شــده اســت. درک 

میــزان و نــرخ رشــد فــروش معیــار مهمــی اســت کــه بــه وســیله ی آن شــرکت ها می تواننــد 

بــر مبنــای داده هــای ورودی تصمیم گیــری کننــد. اگــر نــرخ رشــد فــروش Sales Growth در 

ــم  ــه تی ــن باشــد ک ــد نشــان دهنده ی ای ــد، می توان ــی کاهــش یاب ــای قبل ــا دوره ه مقایســه ب

فــروش بایــد روش دیگــری را بــرای رشــد درآمــدی خــود در پیــش بگیــرد. عکــس ایــن موضــوع 

نیــز صــادق اســت، یعنــی نــرخ رشــد بــالای فــروش غالبــاً نشــانه ی خوبــی بــرای ســهام داران 

شــرکت تلقــی می شــود.

:Sales Growth فرمول محاسبه ی نرخ رشد فروش

)Sales Pipeline(

کاریز فروش

کاریــز فــروش Sales Pipeline نمایــش تصویــری مراحلــی اســت کــه فرصت هــا در پروســه ی 

فــروش طــی می کننــد.
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)sales-qalified lead(

سرنخ ارزیابی شده فروش

ــرده  ــد ک ــا را تأیی ــردن آن ه ــری ک ــروش، ارزش پی گی ــم ف ــه تی ــوه ای ک ــتریان بالق ــه مش ب

اســت، ســرنخ ارزیابی شــده فــروش می گوینــد.

)sales-ready lead(

سرنخ آماده ی فروش

ســرنخ آمــاده ی فــروش بــه ســرنخی گفتــه می شــود کــه دارای شــرایط مناســب بــرای پیش برد 

رونــد فــروش اســت و نیــاز فعالانــه ای بــه محصــول یا خدمات شــرکت شــما دارد.

)Sales Target(

اهداف فروش

هــدف فــروش )Sales Target( هدفــی اســت کــه بــرای یــک فروشــنده یــا بخــش فــروش 

تعییــن می شــود و درآمــد یــا ســود حاصــل از فــروش در مــدت زمانــی معیــن را اندازه گیــری 

می کنــد.

هــدف فــروش )Sales Target( ابــزاری اســت بــرای فــروش کــه بــه شــما امــکان شناســایی 

و ســنجش فرصــت فــروش محصــول یــا خدمــات را بــرای دســتیابی بــه هــدف مــورد نظرتــان 

می دهــد.

برای محاسبه ی تارگت فروش می توان از فرمول زیر استفاده کرد:



دیکشنریکسبوکار113

)Search Engine Marketing(

بازاریابی موتورهای جستجو

بازاریابــی موتورهــای جســتجو یــا SEM، تبلیغاتــی اســت کــه بــا پرداخــت هزینــه، محصــول 

ــران کلمــات  ــه نمایــش گذاشــته می شــوند. در ایــن روش وقتــی کارب و خدمــات در SERP ب

ــوگل نشــان  ــج گ ــد، آن کســب وکار در صفحــات اول نتای ــدی خاصــی را جســتجو می کنن کلی

ــد  ــتریان جدی ــذب مش ــب وکار و ج ــد کس ــای رش ــن روش ه ــی از مؤثرتری ــود و یک داده می ش

اســت. انــواع بازاریابــی موتــور جســتجو عبارتنــد از بهینه ســازی موتــور جســتجوگر )اســتراتژی 

.)PPC( بــرای نتایــج جســتجو و پرداخــت بــه ازای کلیــک )SEO - ســئو

Search Engine Optimization )SEO(

بهینه سازی موتورهای جستجو  

ــک  ــتجوی ارگانی ــای جس ــج موتوره ــری در نتای ــش رؤیت پذی ــر افزای ــال ب ــی دیجیت بازاریاب

)بــدون پرداخــت( متمرکــز شــده اســت. SEO شــامل عناصــر فنــی و خــلاق بــرای بهبــود رتبــه، 

افزایــش ترافیــک و افزایــش آگاهــی در موتورهــای جســتجو اســت. ســئو جنبه هــای زیــادی 
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ــر. ــایت های دیگ ــک  از س ــا بک لین ــه ت ــات وب گرفت ــود در صفح ــات موج دارد، از کلم

)Search Rankings(

رتبه بندی جستجو

ــج جســتجو نشــان می دهــد. در هــر صفحــه  ــک ســایت در صفحــه ی نتای ــه ی ــی ک موقعیت

ــده  ــت ش ــر فهرس ــا و تصاوی ــوکال، فیلم ه ــت های ل ــن لیس ــایت و همچنی ــدود 10 وب س ح

اســت. رتبــه ی جســتجوی بالاتــر مربــوط بــه موقعیــت شــماره ی پاییــن تــر در صفحــه اســت.

)Self Service Portal(

پورتال سلف سرویس

پورتــال سلف ســرویس )SSP( یــک بســتر آنلایــن اســت کــه معمــولًا شــامل منابعــی ماننــد، 

پایــگاه دانــش شــرکت و ســایر ابزارهایی ســت کــه مشــتریان بــرای خــود یــاوری و حــل مســائل 

مربــوط بــه محصــول شــرکت بــه آن نیــاز دارنــد.

)SEO(

سئو

اســتراتژی ســئو فراینــد ســازماندهی محتــوای وب ســایت، بــر اســاس موضوعــی اســت کــه 

بــه موتورهــای جســتجو ماننــد Google کمــک می کنــد تــا هــدف کاربــر را هنــگام جســتجو 

درک کننــد. از طریــق بهینه ســازی یــک صفحــه ی وب، در مــورد موضوع رهــای مشــخص 

ــدی  ــات کلی ــرای کلم ــی ب ــه ی خوب ــه رتب ــوان ب ــدی آن موضــوع، میت ــات کلی و ســپس کلم
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ــا آن موضــوع رســید. ــی، مرتبــط ب طولان

در  تــا  می کننــد  بهینه ســازی  را  وب ســایت ها   )SEO( جســتجو  موتــور  بهینه ســازهای 

موتورهــای جســتجو در رتبه هــای بالاتــری ظاهــر شــوند و »ترافیــک ارگانیــک« بیشــتری کســب 

کننــد. در حقیقــت، ســئو ماننــد یــک استراتژیســت محتــوای کامــلاً تخصصــی عمــل می کنــد و 

بــه کســب وکار ها کمــک می کنــد تــا فرصت هایــی را بــرای پاســخ بــه پرســش های مخاطبــان 

در مــورد صنعــت مــورد نظرشــان، از طریــق موتورهــای جســتجو پیــدا کننــد. ایــن استراتژیســت 

بایــد بتوانــد اســتراتژی بهینه ســازی وبســایت و پلــن ســئو را تدویــن کنــد.

SLA یا )service level agreement(

توافقنامه ی سطح خدمات

توافقنامــه ی  ســطح خدمــات یــا SLA، توافقــی اســت کــه خروجی هــای قابــل تحویــل یــک 

ــن شــرکت و  ــم بی ــه ه ــن توافقنام ــد. ای ــر را مشــخص می کن ــرف دیگ ــه ط ــه ب ــرف معامل ط

ــرکت. ــک ش ــف ی ــای متخل ــن دپارتمان ه ــم بی ــود و ه ــته می ش ــتری هایش بس مش

 Single Touch Attribution )STA(

اتربیوشن تک لمسی  

مدلــی کــه اولیــن یــا آخریــن نقطــه ی تمــاس در ســفر مشــتری را بــا یــک نتیجــه  مشــخص 

می کنــد و هیــچ فرصتــی بــرای اعتبارســنجی هیــچ نقطــه ی تمــاس دیگــری وجــود نــدارد.
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)SMM( Social Media Marketing

بازاریابی شبکه های اجتماعی یا سوشال مارکتینگ

بازاریابــی شــبکه های اجتماعــی ایجــاد و خلــق محتــوا بــرای تبلیــغ کســب وکارها و 

محصولاتشــان در پلتفرم هــای مختلــف رســانه های اجتماعــی ماننــد فیس بــوک، اینســتاگرام 

و توییتــر اســت. محتــوای خــاص یــک کســب وکار بایــد متناســب بــا پلتفــرم خاصــی باشــد 

ــل و افزایــش آگاهــی  ــرخ تبدی ــردن ن ــالا ب ــا در ب ــه اشــتراک گذاشــته می شــود ت کــه در آن ب

برنــد نقــش داشــته باشــد. هــدف از ایــن شــیوه دســتیابی بــه مخاطبــان و مشــتریان هــدف در 

جایــی اســت کــه دور هــم جمــع شــده اند و در تعامــل بــا یکدیگــر و برنــد مــورد نظــر هســتند. 

)SMS Marketing(

بازاریابی پیامکی

ارســال پیامک هــای بازاریابــی یــا پیام هــای مبادلــه ای در کمپین هــای تبلیغاتــی، بازاریابــی 

ــاه   ــنهاد های کوت ــوص پیش ــه در خص ــرای مکالم ــاً ب ــا عمدت ــن پیام ه ــام دارد. ای ــی ن پیامک

مــدت، جدیدتریــن اخبــار و بــه  روزرســانی ها بــرای افــرادی کــه تمایــل خــود را بــرای دریافــت 

ــوند. ــال می ش ــد، ارس ــراز کرده ان ــام اب پی

Software as a Service )SaaS(

نرم افزار به عنوان سرویس  

ــه  ــت ب ــق اینترن ــه ی اپلیکیشــن های میزبانی شــده از طری ــرای صــدور مجــوز و ارائ روشــی ب
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عنــوان ســرویس اشــتراک اســت. اپلیکیشــن ها بــر روی ســرورهای ارائــه دهنــده SaaS اجــرا 

ــه  ــن ب ــک درگاه ام ــق ی ــتریان از طری ــزار، مش ــداری نرم اف ــای نصــب و نگه ــه ج ــوند. ب می ش

صــورت آنلایــن بــه آن دسترســی پیــدا می کننــد. ارائــه دهنــده دسترســی بــه برنامــه، از جملــه 

ــد. ــت می کن ــرد را مدیری ــودن، به روزرســانی و عملک ــت، در دســترس ب امنی

)Stealth Marketing(

بازاریابی پنهان

ــا  ــران، ســلبریتی ها ی ــات خــود از بازیگ ــا خدم ــغ محصــول ی ــرای تبلی ــدی ب ــه برن ــی ک زمان

ــود،  ــان نش ــی در جری ــه بازاریاب ــده متوج ــا مصرف کنن ــد ت ــتفاده می کن ــتعار اس ــای مس نام ه

ــات  ــرای تبلیغ ــران ب ــد اســتخدام بازیگ ــی مانن ــد. فعالیت های ــاق می افت ــان اتف ــی پنه بازاریاب

ــرای  ــه اینفلوئنســرها ب ــری تقلبــی، پرداخــت ب ــه عمــوم، اســتفاده از حســاب کارب محصــول ب

ــا معرفــی  ــاره ی محصــول یــا خدمــات بــدون اینکــه آن را تبلیــغ ی پســت کــردن مطلبــی درب

کننــد، تولیــد ویدئوهــای وایــرال و قــراردادن محصــول در فیلم هــا برخــی از نمونه هــای 

ــی پنهــان هســتند. بازاریاب

)SWO( Swot Matrix

ماتریس

 ،)Weaknesses(ضعف هــا  ،)Strengths(قدرت هــا مخفــف   SWOT عبــارت 

فرصت هــا)Opportunities(، تهدیــدات)Treats( و تکنیکــی بــرای ارزیابــی ایــن چهــار جنبــه ی 

تجــارت اســت. از SWOT می تــوان بــرای بهبــود عملکــرد ســازمان اســتفاده کــرد. بــا شــناخت 



دیکشنریکسبوکار118

نقــاط ضعــف احتمــال شکســت را کاهــش داد و خطرهــا را از بیــن بــرد. عــلاوه برایــن، می تــوان 

اســتراتژی ای ایجــاد کــرد کــه بــا داشــتن مزیــت رقابتــی باعــث برتــری نســبت بــه رقبــا شــده 

ــش رو باشــید. ــق و پی ــازار خــود موف و در ب
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)Target Market(

بازار هدف

ــک  ــه ی ــت ک ــتری ها اس ــده از مش ــخص و از پیش تعریف ش ــش مش ــک بخ ــدف ی ــازار ه ب

شــرکت قصــد دارد بــه آن هــا کالایــی بفروشــد یــا خدماتــی را ارائــه بدهــد. یــک بــازار هــدف 

معمــولًا شــامل کاربــران نهایــی یــک محصــول یــا خدمــات اســت.

Target Rating Point )TRP(

نقطه رتبه بندی هدف

TRP کــه بــه جــای معیــار امتیــاز ناخالــص )GRP( اســتفاده می شــود، رقمــی اســت کــه ٪1 

از بــازار هــدف را کــه بــه آن دسترســی داریــد نشــان می دهــد. یــک برنامــه ی تلویزیونــی کــه 

T
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ــک  ــد. در ی ــری می رس ــورد اندازه گی ــدف م ــان ه ــه 5٪ از مخاطب ــد ب ــه می ده TRP 5 را ارائ

رســانه کــه چندیــن تبلیــغ در معــرض نمایــش قــرار می گیرنــد، TRPهــا بــا ضــرب دسترســی 

برنامــه و میانگیــن دفعــات قــرار گرفتــن در معــرض تعییــن می شــوند. فرمــول دسترســی 30 

و فرکانــس TRP 90 = 3 X 30 ،3 اســت.

)Telemarketing(

بازاریابی تلفنی

بازاریابــی تلفنــی درون گــرا از پرســش نامه ها و یــا تماس هــای تلفنــی تشــکیل شــده اســت 

کــه از طریــق تبلیغــات، نامه نــگاری مســتقیم و ســایر کانال هــای بازاریابــی به دســت آمده اند. 

از طــرف دیگــر بازاریابــی برون گــرا مشــتریان را بــه صــورت مســتقیم هــدف قــرار می دهــد و 

بــرای فــروش محصــول و یــا خدمــات اقــدام می کنــد )تمــاس ســرد(.

)Test and Learn(

امتحان کنید و بیاموزید

چارچــوب Test and Learn نشــان دهنــده ی روشــی مولــد اســت کــه در آن بازاریابــان 

ــرای شناســایی فرصت هــای  ــی خــود و مشــتریان خــود را ب ــد اســتراتژی های بازاریاب می توانن

ــش بکشــند. ــه چال ــی ب ــرای درآمدزای ــود و ایجــاد پتانســیل بیشــتر ب بهب

پذیــرش ذهنیــت آزمــون و یادگیــری بــه بازاریابــان اجــازه می دهــد تــا بــا آزمایــش مــداوم 

ــود  ــای خ ــازی کمپین ه ــق و بهینه س ــای دقی ــت آوردن بینش ه ــه دس ــد، ب ــای جدی رویکرده

در لحظــه چابــک باقــی بماننــد. طبــق بازاریابــی هــدف، »یــک روش آزمــون و یادگیــری یــک 
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روش قابــل اعتمــاد بــرای درک واقعــی نحــوه ی حرکــت عناصــر مختلــف بازاریابــی، کانال هــا، 

ــد.« ــه می ده ــره ارائ ــات، پیشــنهادات و غی ــا، تبلیغ کمپین ه

)Time To Resolution(

زمان حل مشکل مشتری

زمــان حــل مشــکل مشــتری کــه آن را بــه اختصــار TTR یــا MTTR نامیــده می شــود، 

ــازه ی زمانــی شــروع تعامــل  ــرای ارزیابــی خدمــات مشــتری اســت. ایــن معیــار ب معیــاری ب

بــا مشــتری )لحظــه ی تمــاس مشــتری( تــا زمــان حــل کامــل مشــکل )زمانــی کــه تعامــل در 

CRM، به عنــوان مشــکل برطــرف شــده تیــک می خــورد( را اندازه گیــری می کنــد. ایــن معیــار 

ــت. ــتری ها اس ــات مش ــنجش خدم ــار س ــن معی متداول تری

)Top of the Funnel(

بالای قیف فروش

بــه عنــوان بخــش آگاهــی از ســفر مشــتری در نظر گرفتــه می شــود، هنگامی کــه مصرف کننده 

بــا مشــکل یــا نیــاز روبــرو می شــود. ایــن مرحلــه بــه بازاریابــان فرصــت می دهــد تــا آگاهــی 

از برنــد و قــدرت برنــد را ایجــاد کننــد.

)True Data Privacy(

حریم خصوصی واقعی

حریــم خصوصــی واقعــی بــه مجموعــه روش هایــی اطــلاق می شــود کــه اطمینــان می دهــد 
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داده هــای شــخصی کــه توســط یــک مصرف کننــده بــه اشــتراک گذاشــته می شــود فقــط بــرای 

هــدف مــورد نظــر اســتفاده خواهنــد شــد. حریــم خصوصــی داده هــا زیرمجموعــه ای از حریــم 

ــرل کامــل اطلاعــات شــخصی و نحــوه ی  ــرای کنت خصوصــی اســت کــه حــق شــهروندان را ب

جمــع آوری، اســتفاده و ذخیــره ی آن هــا، تقویــت می کنــد. هنــگام پیگیــری حریــم خصوصــی 

واقعــی، یــک شــرکت بایــد از مقــررات ماننــد مقــررات عمومــی حفاظــت از داده هــا )GDPR( و 

قانــون حفــظ حریــم خصوصــی مصرف کننــدگان در کالیفرنیــا )CCPA( تبعیــت کنــد.



دیکشنریکسبوکار123

Unified Marketing Measurement )UMM(

اندازه گیری بازاریابی واحد

اندازه گیــری بازاریابــی واحــد )UMM( روشــی بــرای تجزیه وتحلیــل بازاریابــی اســت کــه داده ها 

و بینش هــای کلــی ارائه شــده توســط مدل هــای انتســابی را در یــک اندازه گیــری جامــع 

ترکیــب می کنــد. ادغــام ایــن تجزیه وتحلیل هــا و مدل هــای مختلــف بازاریابــی، دیــدی جامــع 

از موفقیــت کمپین هــای بازاریابــی و تأثیــر کلــی آن هــا در ایجــاد تبدیل هــا  فراهــم می کنــد. 

ــی  ــده از روش های ــه دســت آم ــای کل، ب ــا همبســتگی داده ه ــد ب ــی واح ــری بازاریاب اندازه گی

ــا داده هــای شــخصی ارائه شــده توســط اتربیوشــن  ــی، ب ــد مدل ســازی آمیختــه ی بازاریاب مانن

چند لمســی کار می کنــد. بازاریابــان می تواننــد تشــخیص دهنــد کــه کــدام پیام هــا در ســطح 

فــردی بیشــترین تأثیــر را دارنــد، در حالــی کــه بازاریابــی کلی تــر و عوامــل خارجــی را در نظــر 

U
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می گیرنــد.

اندازه گیــری واحــد، اندازه گیــری اســتراتژیک را بــا تجزیه وتحلیــل تاکتیکــی یکپارچــه 

ــرد  ــه هــم دیدگاه هــای تجــاری و هــم مشــتریان را در نظــر می گی ــن حــال ک ــد در عی می کن

ــه بینش هــای ثابتــی منجــر  ــا دیــدی جامــع از کســب وکارتان داشــته باشــید. ایــن روش ب ت

می شــود کــه تأثیــر هزینه هــا را در انــواع رســانه ها نشــان می دهــد. بــه جــای نتایــج متفــاوت، 

شــما یــک نســخه از حقیقــت را دریافــت خواهیــد کــرد. مــا بــا مدل هایــی بــا رویکــرد تجربــی 

ــم. ــه دســت می آوری ــد و ب ــری را تأیی ــای عمیق ت ــک بینش ه ــری چاب و یادگی

)Upselling( و )Cross-selling(

بیش فروشی و فروش مکمل

بیش فروشــی Upselling زمانــی اتفــاق می افتــد کــه مشــتریان را متقاعــد بــه خریــد محصولــی 

اضافــی یــا گران تــر از محصــول اولیــه کنیــد.

ــد  ــه خری ــی اتفــاق می افتــد کــه مشــتریان را متقاعــد ب فــروش مکمــل Cross-selling زمان

محصــولات مرتبــط بــا محصــول اولیــه کنیــد. به عنــوان مثــال وقتی مشــتری پرینتــر خریداری 

ــد شــامپو،  ــگام خری ــا در هن ــد و ی ــه او بدهی ــک اســکنر را ب ــد ی ــرده اســت، پیشــنهاد خری ک

ــد. ــز پیشــنهاد دهی ــده ی مــو را نی حالت دهن



دیکشنریکسبوکار125

User Experience )UX(

تجربه ی کاربری

ــرکت،  ــک ش ــا ی ــرد ب ــل ف ــی، تعام ــرادی و جمع ــات انف ــه تجربی ــا از جمل ــه ی جنبه ه هم

ــازند. ــری را می س ــه کارب ــن تجرب ــه ی معی ــک زمین ــولات آن در ی ــا محص ــات و ی خدم

)User-generated Marketing(

بازاریابی محتوای تولید شده توسط کاربر

ــبکه های  ــه کســب وکار در ش ــی اســت ک ــر زمان ــده توســط کارب ــوای تولیدش ــی محت بازاریاب

اجتماعــی ایده هــا، اطلاعــات و عقایــد مشــتری را پرســیده و یــا مســابقاتی برگــزار می کنــد تــا 

بــه ابــزار بازاریابــی دســت یابــد. مســابقاتی ماننــد طراحــی لوگــو، صــدا یــا تبلیغــات.

User Interface )UI(

رابط کاربری

ــا آن تعامــل  ــک دســتگاه تکنولوژیکــی ب ــر ممکــن اســت در ی ــه کارب هــر عنصــر بصــری ک

 UI .داشــته باشــد، از جملــه خــود کامپیوتــر و همچنیــن اپلیکیشــن ها و وب ســایت ها

دیجیتــال همچنیــن بــه تجربــه ی کاربــر هنــگام تعامــل اشــاره می کنــد، بــه ویــژه مربــوط بــه 

ــا. ــا و لوگوه ــا، آیکون ه ــکرول دکمه ه ــای اس ــراز نواره ت
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)Value Proposition(

ارزش پیشنهادی

ارزش پیشــنهادی، قولــی اســت کــه شــرکت بــه مشــتری می دهــد و مشــتری انتظــار بــرآورده 

ــات اســت و  ــا خدم ــک محصــول ی ــف ی ــر از توصی ــزی فرات ــن ارزش چی شــدن آن را دارد. ای

ــه ی آن  ــا از ارائ ــن رقب ــوان راه حــل خــاص کســب و کار شــما شــناخته می شــود. بنابرای ــه عن ب

ناتواننــد.

)Video Marketing(

بازاریابی ویدئویی

بازاریابــی ویدئویــی نوعــی از بازاریابــی محتوایــی اســت کــه در آن از ویدیو اســتفاده می شــود. 

ــد و معامــلات بیشــتر،  ــه خری ــد، تشــویق ب ــاره برن ــرای افزایــش آگاهــی درب در ایــن شــیوه ب

V



دیکشنریکسبوکار127

ــد.  ــرار می گیرن ویدئوهایــی تولیــد شــده و در وب ســایت، یوتیــوب و شــبکه های اجتماعــی ق

برخــی از اپلیکیشــن های بازاریابــی ویدئویــی هــم وجــود دارنــد کــه بــا کمــک آن هــا می تــوان 

ویدئــو را ســاخت، تحلیــل کــرد و بــه آن امتیــاز داد.

)Viral Marketing(

بازاریابی ویروسی

بازاریابــی ویروســی بــه هــر تبلیــغ، پســت یــا کمپینــی اشــاره دارد کــه توجــه افــراد را بــرای به 

اشــتراک گذاری گســترده ی خــود در اینترنــت جلــب می کنــد و بــا ایجــاد علاقــه بــه یــک برنــد، 

ســازمان یــا محصــول، باعــث ترفیــع یــک محصــول یــا خدمــت می شــود. اصطــلاح وایــرال یــا 

ویروســی بــه ایــن واقعیــت اشــاره دارد کــه یــک محتــوا، درســت ماننــد انتقــال ویــروس، از 

فــردی بــه فــرد دیگــری منتقــل شــود. ایــن شــیوه درواقــع حرکتــی مخفــی در بازاریابــی اســت و 

کمپین هــای بازاریابــی ممکــن اســت بــه  گونــه ای اجــرا شــوند کــه حتــی مخاطبــان آن متوجــه 

نشــوند کــه یــک محصــول یــا خدمــت بــه آن هــا فروختــه شــد. 
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)Walled Garden(

ــوا را  ــا محت ــران، اطلاعــات ی ــه داده هــای کارب ــی کــه دسترســی ب ــا بســتر دیجیتال ــه ی دامن

 Google ،Facebook ،Apple app store محــدود می کنــد. بــه عنــوان مثــال می تــوان بــه

اشــاره کــرد. پیچیدگــی در نحــوهd درک بازاریابــان و تبلیغ کننــدگان از رفتــار مصرف کننــده در 

Walled Garden وجــود دارد.

)Warm Leads(

سرنخ گرم 

ســرنخ گــرم مخاطبــی اســت کــه بــه خدمــات یــا محصــول شــرکت علاقه منــد ارســت، امــا 

قصــد خریــد نــدارد.

W
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)Word Of Mouth Marketing(

بازاریابی دهان به دهان - بازاریابی شفاهی

ــتاق  ــپس مش ــث و س ــی قابل بح ــک موضوع ــاد ی ــال ایج ــه دنب ــان ب ــان دهان به ده بازاریاب

کــردن مــردم بــرای صحبــت در مــورد آن هســتند. مــردم همان طــور کــه گفتــم عاشــق مرجــع 

داشــتن هســتند و بــه صحبت هــای دوستانشــان در مســائل مربــوط بــه خریــد یــک محصــول 

ــره ی  ــک زنجی ــاد ی ــال ایج ــه دنب ــان ب ــای دهان به ده ــد. بازاریاب ه ــاد می کنن ــی اعتم به راحت

پــر از مرجــع بــرای ایجــاد ترافیــک، ســرنخ و یــا موقعیت هــای فــروش بــرای یــک برنــد هســتند.

ــد  ــد باش ــدری قدرتمن ــه ق ــد ب ــما بای ــول ش ــان، محص ــی دهان به ده ــت در بازاریاب در حقیق

تــا مشــتریان دلیلــی بــرای تعریــف و صحبــت دربــاره ی محصــول شــما داشــته باشــند. زمانــی 

کــه مشــتری از محصــول یــا خدماتــی رضایــت داشــته باشــد، چــه اتفاقــی می افتــد؟ ســعی 

می کنــد آن را بــه دوســتان و آشــنایان خــود معرفــی کنــد و در ایــن راه از اعتبــار خــود مایــه 

می گــذارد!

ــه صــورت دهان به دهــان باشــد!  ــادل اطلاعــات ب ــرار اســت، تب ــی دهان به دهــان ق در بازاریاب

در ایــن روش مشــتری ها اطلاعــات در مــورد یــک محصــول یــا خدمــت را بــه واســطه ی گفتگــو 

ــا  دریافــت می کننــد و عمــل اشــتراک گذاری صــورت می گیــرد. هــر رســانه ی دیگــر کلامــی ی

غیرکلامــی نیــز در ایــن زمینــه قابــل اجــرا اســت.
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)Workflow(

جریان کار

بــه  مجموعــه وظایــف، رویدادهــا، تعامــلات و فعالیت هــای مــورد نیــاز بــرای تکمیــل یــک 

ــد. ــان کار می گوین ــد جری فراین
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Year over Year )YoY(

سال به سال

مقایسه ی داده ها یا آمار یک دوره ی زمانی با دوره ی زمانی مشابه سال قبل.

 Y
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