
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 
 

 

 ؛ مسئله این استآشناسازی
 های موفق، مشتریان جدید را بهچگونه شرکت

 کنندقهرمانان وفادار تبدیل می 
 

 :هنویسند
بر دونا   وِ

 

 مترجم:
 محمدرضا دیانتی



 



   

 فهرست مندرجات
 فحاتص                                                                                                                                    عنوان                  

 7 ....................................................................................... اثر  تعریف و تمجید
 31 .................................................................................................. شگفتار یپ

 31 ....................................................................................................... مقدمه
 72 ..................................................................... یینوابه هم از یبخش اول: ن

 91 ....................................... است ین بخش سفر مشتریتر مهم یفصل اول: آشناساز 
 11 ...................... ستیان نیتر مش یآشناساز  یبرا یک استراتژ ی، یدوار یفصل دوم: ام

 55 ................................................. نواهم یآشناساز  ۀبخش دوم: شش مرحل
 77 ............................................................. نواهم یفصل سوم: چارچوب آشناساز 

 13 ......................................................................... سفر شدن یفصل چهارم: راه
 77 .................................................................................. یفصل پنجم: واگذار 

 11 ........................................................................... شدنفصل ششم: وارد عمل 
 11 ......................................................................................رشیفصل هفتم: پذ

 333 ................................................................................... ینیفصل هشتم: بازب
 331 ..................................................................................... فصل نهم: گسترش
 971 .......................................................... نواهم یآشناساز  یبخش سوم: مبان

 313 ..................................................................... یتفکر طراح یصل دهم: مبانف
 343 ......................................... افت ارزشیبه سمتِ در  یت مشتریازدهم: هدایفصل 

 377 ............................................................... یاثرگذار  یریگفصل دوازدهم: اندازه
 311 ......... میر کنیپذاسیرا مق یمشتر یو توانمندساز  یزدهم: چگونه آشناساز یفصل س

 317 ..................................................................... ژهیو  یهافصل چهاردهم: بسته
 937 .....................................................نواهم یکردن آشناساز  یفصل پانزدهم: عمل
 913 ......................................................................... یریگجهیفصل شانزدهم: نت

 911 .................................................................................................. نامهواژه



 

 917 ......................................................................................... سندهینو  ۀدربار
 911............................................................................................ منابع و مأخذ



 

  

 اثر تعریف و تمجید

عنوان افااازار باااهنرم) SaaS ی کاااه ترااات رویکاااردهایبسااایاری از شااارکتدر  شخصاااا  
ام که چگونه آشناسازی موفق، مشتریان را در مسایر دیدهکنند، فعالیت می (1سرویس

 مساایر دهااد، و باارعکس چگونااه آشناسااازی  ااعیف، قاارار می سااریعج رساایدن بااه نتااای
یک چاارچوب  ؛ مسئله این است"آشناسازی" اثر  کند.را فراهم میو رویگردانی لغزش 

تاا هنار و  دهادارائاه میکارآمد و همچنین رهنمودهای کاربردی و منابع ارزشامندی را 
اهمیاات  2ت مشااتریفرآینااد آشناسااازی را تکمیاال کنااد. هاار کااس کااه بااه موفقیاا علاامِ 

 .را بخواند اثر دهد، باید این می
، The Customer Success Professional’s Handbook كتاب ۀ، نویسند3اشوین ویدیاناتان

 Gainsightشركت  یو مدیر اداره مشتر

 و هماهناا  ادراكهااا و موانااع باارای رشااد، توانااایی چالش نیتاار امااروزه یکاای از ب ر 
اساات. ایاان فرآینااد بااا  شااانوکاريکسببااا نتااایج م لااوب شاادن بااا مشااتریان در راب ااه 

انناد آنچاه در م را تجاویزی و  دساتانهشیپ ۀشود. وقتای یاک تجرباآشناسازی شروع می
یااف شااده، فااراهم میاساات"  نیاامساائله ا ؛ی"آشناساااز  اثاار  بااه  انتانیکنیااد، مشااتر تعر

 .رسند و به همین ترتیب شمااهدافشان می
 The Elegant Solution and Winning the Brain Game كتاب ۀ، نویسند4مِی متیو ای.

                                                           
1 SaaS و یاا Software-as-a-Service ساارور اسات. بااه ایاان افاازار بااا اساتقرار روی وبنرم  کارهااای ارائاهیکای از راه

بر نیاز به نصب نرم خاود نادارد و تنهاا باا دسترسای باه اینترنات و یاک   افزار روی سیستم شخصیشکل که دیگر کار
 .تواند از آن بهره گیردمرورگر وب می

2 Customer Success 

3 Ashvin Vaidyanathan 

4 Matthew E. May 



 

، دونااا ۀنوشااتاساات"  نیاامساائله ا ؛ی"آشناساااز  اثاار   کساای هاار  باارای پیشاارو  راهنمااایی وِباار
 برناماۀ یاک کتااب ایان. اسات آشناساازی کارآماد ۀ بسیار د یک برنامایجا دنبال به که است
 همیشاااه مااان. اسااات ز آغاااا از  مشاااتری موفقیااات رهباااری کاااردن بااارای مرحلاااهبهمرحله کااااری
 و  چرایااای دوناااا اثااار  و  اسااات، لغااازش یاااا موفقیااات سااارآغاز  مشاااتری، آشناساااازی کاااه امگفتاااه

مناابع وا اک کاه بایاد بخوانیاد و  و  هاامثال باا کتاابی. دهادمی نشاان شما به را آن چگونگی
 .در سازمانتان به کار ببندید

 Growth Moleculesگذار ، بنیان1نزیکادي. آ اِمیلیا 

را اسات"  نیامسائله ا ؛ی"آشناسااز  خوبی کنید و اثار  انتانیتان و مشتر در حق خود
بر در مورد اهمیات های دونا وِ توانند از استنتاجبخوانید! مجریان موفقیت مشتری می

رتبااااه از منااااد شااااوند. ماااادیران عالیآشناسااااازی و اثاااار آن باااار باااااقی ساااافر مشااااتری بهره
 .خواهند شد زده ، هیجاننواهمرویکرد  ایندستاوردهای آتی 

 وئنسر برتر موفقیت مشتریلاینف ۵۲جزء و  The Success League شركت ، مدیرعامل2كریستن هایر 

یااک اقتصاااد اساات" نیاامساائله ا ؛ی"آشناساااز  اثاار   3آبونمااان ، نااوری باار زوایااای تار
یان ناواهمتاباناد: رسایدگی باه مشاتریان .دیاد. یااک آشناساازی می کمااک  تانباه مشاتر
یافااات کنناااد، اماااری کاااه باااارای لتان را ساااریعارزش مرصاااو تاااا کنااادمی تر و بیشاااتر در

 .شما حیاتیست آبونمانیوکار کسب
 Matillionۀ مدیر، رئیس هیئت4یلابرایان جنت

مشااتریان مهمتاارین ساازی آشنا واقااع،شاود. در سافر مشااتری باا فااروش متوقااف نمی
دهااد کااه بخااش ساافر مشااتری اساات. دونااا بااا دانااش عملاای و بیاانش خااود، نشااان می

هاای رهباری راستی چگونه باید موفقیت مشتری را باه حرکات درآورد. کتاابی کاه تیمبه

                                                           
1 Emilia D’Anzica 

2 Kristen Hayer 

3 Subscription Economy 

4 Brian Gentile 



 

  

 .حتما  باید بخوانند
 KickStart Allianceگذار بنیانهم و ت مشاوره مشتریأهی استراتژیست، 1مایک گاسپه

، بهمااان پاااس از همکااااری نزدیاااک باااا دوناااا وِ  شخصاااه تجرباااه کاااردم کاااه چگوناااه بااار
 کنااااد. اثاااار هایی بااااا رشااااد سااااریع عماااال میدر شاااارکت نااااواهمچااااارچوب آشناسااااازی 

 اولیۀ اثرگذاری برای مسیر خوش و  عملی راهِ  ۀیک نقش است" نیمسئله ا ؛ی"آشناساز 
 .کندمی فراهم مشتری، کارآمد تجارب و  مثبت

 Marketoو  Gainsightای خدمات در ، متخصص حرفه2راد چركاس

رساد، آنچاه درسات شاروع میوقتی نوبت به اثبات ارزش و .لاب اعتمااد مشاتری 
ید! از قواعادی  ،رود. بناابراینشود، درست هام پایش مایمی چیازی را باه شاانس نسادار

اسااتفاده کنیااد تااا موفقیاات مشااتری، و خودتااان را  نااواهمماننااد چااارچوب آشناسااازی 
 .تضمین کنید

 مشتری موفقیت و مشتری ۀ، مشاور تجرب3اِد پاورز 

گااار شااااما درگیاااار مااادل هسااااتید، احتمااااا   4پاااذیر تکرار  درآمااااد وکاریکساااابهای ا
 اثاااار  .اساااات موفقیاااات یااااا شکساااات تجربااااۀ یااااک آشناسااااازی، ۀدانیااااد کااااه مرحلاااامی

 مااورد در  ترقیااق و  اولدساات تجااارب از  اسااتفاده بااا اساات" نیاامساائله ا ؛ی"آشناساااز 
،چگونگ و  چرایی  کیتو ای روشانبهایان مو اوع را  ی اثرگذاری اولیه مثبت و مانادگار

 .دهدانجام می یخوب را به آن دهد و می
 Success Chainگذار بنیان، واعظ موفقیت مشتری و هم5بث مور اسو ن

                                                           
1 Mike Gospe 
2 Rod Cherkas 
3 Ed Powers 

4 Recurring Revenue :پاذیر یاا تکرارشاونده آن بخشای از درآماد شارکت اسات کاه انت اار مای رود در درآمد تکرار
بینی و پایدار هساتند و افتد، این درآمدها قابل پیشتفاق میهایی که تنها یکبار اآینده ادامه یابد. برخلاف فروش

هایی کااه ماادل درآماادی براساااس حااق اشااترا  و افتنااد. شاارکتبااا ق عیاات نساابتا  باااویی بااه طااور مرتااب اتفاااق می
 .کنندآبونمان دارند، از این معیار استفاده می

5 Sue Nabeth Moore 



 

همچنااان روش او در موفقیاات مشااتری و و کنم، هاساات بااا دونااا کااار ماایماان سال
در تو اایک مااوثر و کارآمااد مفاااهیم را سااتایش  و تخصااا او در آشناسااازی و توانااایی ا

ه شغلی در ایان کتااب گنجاناده شاده . دانش و خِرد چندین تخصا و تجربکنممی
 است.

 SaaSCan گذار بنیان مشتری، ۀور تجربا، مش1ولارِن تیبود

ید که برنامه گر شما قبول دار  یکای مرصاول ۀریزی برای موفقیت مشتری در تجرباا
 آن در  اسااات، 2مشاااتری طاااول عمااار ارزش  حاااداکرر رسااااندنبه بااارای هااااراه بهتااارین از 

یاد باور  صورت ، دوناا. باشاد آن بارای انجاام راه بهتارین توانادمی زیآشناساا کاه دار بار  وِ
گوید که چگوناه شتری، به شما میم آشناسازی در زمینۀ دنیا متخصا ترینبر.سته

 .کنم به حرف او گوش دهیداین کار را انجام دهید. من به شما توصیه می
 Helping Sells Radioو مجری  ServiceRocket كل، مدیر 3بیل كوشارد

ها در مااورد آشناسااازی مشااتری را رفااع ترین سوءبرداشااتباار یکاای از مهلااکنااا وِ دو
زی فناای اسااکنااد: سوءبرداشااتی مبناای باار آنکااه آشناسااازی صاارفا  مربااو  بااه پیادهمی
یانیک تیم آشناساازی باه که دارای B2B شود. هر شرکتمی ش من ور کماک باه مشاتر

 .تو.ه کند دونا، باید به رویکرد توانمندساز است
 OneGuideگذار ، بنیان4یت هاپکینز ك

 ؛ی"آشناسااز  کردن و حفظ مشتری اسات، اثار  برای هر شرکتی که به دنبال خشنود
بهتارین تجاارب  اعنوان یک راهنما استفاده شاود تاباید خوانده و به است" نیمسئله ا

 .مشتری خلق شود
 Clearwave، معاون موفقیت مشتری در 5الیزابت جونز 

                                                           
1 Lauren Thibodeau 

2 Customer Lifetime Value 

3 Bill Cushard 
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اساات! آشناسااازی موفااق مشااتری، اثااری ماناادگار دارد کااه  شااروع خااوب نصااف راه
کناد. دوناا شاش مرحلاه از چاارچوب در آیناده را تضامین می پُربار  ۀاحیای یک مکالم

کند که هر رهبر موفقیات مشاتری و متخصاا ا.رایای را معرفی می نواهمآشناسازی 
 .باید از آن پیروی کند

 Strikedeckگذار ان، بنیMedallia در  ، معاون ارشد1شریشا رامداس

ک مرصاول باه خارج یاای کاه بابات رونماایی از ملاح اهدقات و  آیا شاما باا هماان
گاار .ااواب منفاایراب ااه برقاارار می انتانیدهیااد، بااا مشااتر می ، بایااد ایاان اساات کنیاادا ا

کتاااب را بخوانیااد. آن را بخوانیااد و موفقیاات مشااتری را از یااک عنااوان شااغلی بااه یااک 
 .واقعیت تبدیل کنید

 Subscription Marketing ۀ كتاب، نویسند2زر ن جَنآ

ساازد یاا از باین ب اه باا مشاتری را میرا کاه است ساز سرنوشت ۀآشناسازی یک دور
 نااواهمسااازی چااارچوب آشناسااازی باارد. ماان از امتیاااز همکاااری بااا دونااا باارای پیادهمی

 ؛یناسااز "آشتاوانم باه شاما بگاویم کاه واقعاا  ماوثر اسات. در کتااب برخاوردار باودم و می
العمر در آوردن مشااتریان مااادام دسااتمن ور به، هاار آنچااه شااما بااهاساات" نیاامساائله ا

ید، ترسیم   .شده استشرکتتان نیاز دار
 Gigamonبازاریابی در  مدیر ، 3كارل وندربرگ

 حفااظ ۀبایااد باارای هاار کساای کااه دغدغاا اساات" نیاامساائله ا ؛ی"آشناساااز  اثاار خواناادن 
 را کنادمی باروز  آشناساازی هنگام که هاییچالش روشنیهب دونا. باشد الزامی دارد، مشتری

دهاد. از سااختن مشاتریان ارائاه می من ور پایادار به موثر  شناسیروش یک و  دهد،می نشان
 .توان اثرگذار بودو چگونه میچه چیزی اهمیت دارد  گیرید کهفصل اول شما یاد می

 The Customer Success Association، مدیر اجرایی 4مایکل بلیزدِل
                                                           
1 Shreesha Ramdas 

2 Anne Janzer 

3 Karl Van den Bergh 

4 Mikael Blaisdell 



 

گاار خواهااان یااک شااروع ناارم و موفقیاات یانتان هسااتید، ایاان کتاااب را ا آمیز بااا مشااتر
 کااه کناادمی فااراهم عملاای راه ۀیااک نقشاا اساات" نیاامساائله ا ؛ی"آشناساااز  اثاار بخوانیااد. 

پذیر  درآمد و  مشتریان برای آنی ارزش  .کندمی تضمین را شما برای تکرار
اینفلوئنسر برتر  ۵۲ جزء و ۀتری، مشاور و نویسند، مدیر اجرایی موفقیت مش1ایرِن لِفتون

 موفقیت مشتری

باا مشاتری در ارتباا  اسات، بایاد ایان کتاااب را  B2B هار کسای کاه در یاک ساازمان
قدر اهمیات دارد، بلکاه باه دهد که چرا آشناسازی اینتنها تو یک میبخواند. دونا نه
ای بارای کناون دیگار بهاناهدهاد چگوناه آن را باا موفقیات انجاام دهیاد. ا شما نشان می

 !انجام نادرست آشناسازی و.ود ندارد
 ، 2لیندا پاپکی

 Marketing Above the Noise ۀ كتابو نویسند Leverage2Market Associatesرئیس كل 

ترین آمااوزش موفقیاات ترین و صاریک، کاااربردیاساات" نیامساائله ا ؛ی"آشناساااز  اثار 
کنون خواناااده اسااات مشاااتری دهاااد کاااه چااارا اساااتادانه تو ااایک می ام. دونااااکاااه مااان تاااا

.ای آن، زمااان آن تکیااه کنیااد. بااه اسااتراتژیعنوان یااک بااه "امیاادواری"توانیااد باار نمی
یااابی، و ارتبااا  بااا مشااتری را دور هاام .مااع کنیااد تااا رساایده کااه تیم هااای فااروش، بازار

سارعت باه د در سفرهای خریدار و مشتری با هام همکااری کنناد. ایان کتااب بهننبتوا
 !شد خواهد تبدیل مشتری آشناسازی موفقیت راه ۀنقش

 امیدواری_یک_استراتژی_نیست#
 .Sales Enablement 3كتاب  ۀ، نویسندField Enablement در  ، معاون3رادریک جفرسون
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 پیشگفتار 

 رتبااه کااه هسااتیم روباارو  ایسااابقهبی گیریهمااه بااا مااا کتاااب، ایاان نوشااتن حااال در 
یااد اختصاااد داده اساات.  دخااو بااه رنااج و  درد ن اار  از  باااویی کااه یااک ویااروس  31کوو

گهااانینااامرئی اساات، کاال دنیااا را وارد یااک توقااف  کاارده اساات.  ااررهای انسااانی و  نا
ایاام. میلیااون نفاار را از دساات داده 9.9آور هسااتند. در سراساار .هااان اقتصااادی سرسااام

یاااد  ر نفااار را گرفتاااه اسااات. از ن ااا هااازار 7۰۰ متراااده .اااان بااایش از هاااا در ایاوتتن 31کوو
کرار کشاورها در رکاود هساتند. باه گفتا ل ساا در  پاول، المللایبین صاندوق ۀاقتصادی ا

از زمااان  و ااعیتتر شااده اساات، کااه باادترین درصااد کوچااک 4.4اقتصاااد .هااانی  9۰9۰
میلادی اسات. رسایدن باه و اعیت قبلای نیازمناد یاک تالاش  1331 ۀرکود ب ر  در ده

 .بر خواهد بود، زماندر غیر این صورت .هانیست.
طوفاان طاوونی، مترمال ایان آوری در مقابل من ور تابوکارها بهبسیاری از کسب

اند. اماروز بایش از هار زماان دیگاری، هار یاک بود.ه و کااهش نیاروی کاار شاده انسداد
باعا   ،های .دیاد ویاروسگیری به دلیل آمدن گوناههمهاین شرکت ارزش دارد.  دورِ 

در نتیجاه، ، شاودمی "عاادی"ازگشت باه حالات شک و تردید در مورد توانایی ما برای ب
رها سارانجام تو.اه خاود را باه ارزشامندترین دارایای خاود اوککسابمو.ب شده است 

یان : مشتریانشان. ناه باه ایان دلیال کاه آنکنندمع وف  گهاان باه مشتر بیشاتر  شاانهاا نا
حفاااظ  رایهااا بااا )بیاییااد صاااادق باشااایم(، بلکااه باااه ایاان دلیااال کاااه آن دادناااداهمیاات 

اهمیاات  بااه مشااتریان وکارهایشااانهااای کسبداشااتن چرا نگه هایشااان و روشااندور
دیگر هماان عبارتروش، یاا باهفا از س پا اتیاگارفتن عمل دهند. این امر سبب قارار می

 .موفقیت مشتری در مرکز تو.ه شده است



 

 .وقتش رسیده است
ر گیارد، کااوکار آبونمانی )حق اشتراکی( زمانی کاه فاروش صاورت میدر یک کسب

اناد. اماا های پاس از فاروش، ایان مو اوع را باه بهاایی گازاف آموختهشود. تیمتمام نمی
های آشاکار هشادار در ماورد متأسفانه حتی با و.ود آنکه این امر مبرهن اسات، نشاانه

یاد اعتناایی قارار مییاا عادم ر اایت مشاتریان ماورد بی 1ریزش  31گیارد. اکناون کاه کوو
های ا باه مشاکل بربخورناد، رهباران و هیاأت مادیرهوکارهسبب شده بسیاری از کسب

 بیشتری مشتاق به گوش دادن و تو.ه کردن هستند.
ازآنجاکه در حال خواندن این کتاب هستید، مشخا است که به مشاتریانتان فکار 

هااای قاادرت مو.ااود را خااواهم یااک قاادم .لااوتر برویااد و پویاییکنیااد. ماان از شااما میمی
یاد تاا آن اجیااحتیان بیشاتر بازبینی کنید: شاما باه مشاتر  هاا باه شاما. موفقیات و رشاد دار

ها گره خورده است. و دیگر تنها تأییاد شافاهی طور مستقیم با موفقیت و رشد آنشما به
کافی نیست؛ تغییر یك واقعیت پذیرفته شده است و عشق، زبانیسات کاه مشاتریانمان 

تااوانیم ده در ایاان کتاااب، مااا میشاادر ایاان لر ااه انت ااار دارنااد. بااا اسااتفاده از خِاارد ارائه
ماان طراحای شاده، من ور حفاظ ارزشامندترین داراییتنها باهتجاربی را فراهم کنیم که نه

گذاران، ماادیران ا.رایاای و عنوان ساارمایههااا نیااز کمااک خواهااد کاارد. مااا بااهبلکااه بااه بُاارد آن
یام عنوان سارویس(، ایان قادرت افازار باه)نرم SaaSوکار در حاوزه متخصصان کسب را دار

سااانجیم، بااااو باااریم. وقتااای طور .معااا  اساااتانداردی کاااه باااا آن موفقیتماااان را میکاااه باااه
 بریم. به همین سادگی.بَرند، ما میهای ما میمشتری

یانمان با هم ببریما متخصصان موفقیات مشاتری مانناد  اما چگونه باید ما و مشتر
باار  گاهانااه در .سااتجوی پاساای بااه ایاان سااوال هسااتند2دونااا وِ ها کمااک تااا بااه شاارکت ، آ

یناااه تنها دورهاااا و راب اااۀ کنناااد. ریااازش ناااه ز یاااپرهی شااارکت تصااااعدهای کنناااد از ه 
هااای میااان باارد، بلکااه همچنااین پلآمدۀ مااا و مشااتری را از بااین میدسااتسااختی بهبه
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گیارد و هاا بااو میساوزاند. همچناان کاه تنشهای داخلای و شارکای خاار.ی را میتیم
کننااد. و بااه همااین رسااد، کارمناادان شااروع بااه اسااتعفا میم میذخااایر هیجااان  بااه اتمااا

یابد. این داستانی است که اغلب در پشت درهای ترتیب این چرخۀ دردآور ادامه می
 شود.بسته در بسیاری از اعترافات در مورد موفقیت مشتری گفته می

یم و صارنه را باه عقاب و  برای خارج شدن از ایان چرخاه، ماا بایاد از ریازش بیااموز
مشااتری  1.ایی برگرداناادیم کااه در ابتاادا معاملااه را .ااوش دادیاام و فرآینااد آشناسااازیبااه

یااابی مااا بایااد بااه خااوبی در  کننااد کااه چاارا ریاازش .دیااد را شااروع کااردیم. تیم هااای بازار
تر از آن، باید بدانند که چه زمان، کجا و چگونه وقتی ناقوس فاروش اهمیت دارد. مهم

 عمل کنند. 2صفر آید، در روز به صدا درمی
ی مشااتری کااه کااام  قاباال پیشااگیری هسااتند، موانااع آشناساااز هااای متأساافانه چالش

ای، چاه )در هار انادازه SaaSهای بینی در شارکتغیر روری را بر سر راه رشد قابل پیش
کنناد. نمایناادگان فاروش اغلااب بادون آنکااه های با ر  و چااه کوچاک( ایجاااد میشارکت

هااا کننااد. آندازۀ کااافی انجااام دهنااد، مشااتریان را واگااذار میانااهای خااود را بهمساالولیت
کنناد کاه در همااان گرایاناه یاا غیرمسااتند در مشاتریان ایجااد میاغلاب انت اارات غیرواقع

گیارد یاا شود. اغلاب، ا.ارای اماور نابهنگاام صاورت میابتدای کار منجر به شکست می
شاود. وقتای بادون ن و تیم میگیرد، و منجر به اص کا  میان مشتریااص  صورت نمی

کنناد، شویم، مشتریان به طرز اسافناکی خودشاان را باا مرصاول آشانا میبرنامه ظاهر می
شاود. مجریاان وقات ارزشامند که منجر به قصور در پرداخات یاا طلاب اساترداد و.اه می
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2 Day Zero : افاازار دارد کااه بااه صااورت عمااومی شااناخته شااده نیساات و نرماشاااره بااه یااک ریسااک امنیتاای در یااک ق عااه
گاهی ندارد. و.ه تسمیه این نوع ریسک بدین خاطر است کاه توساعه ها تنهاا صافر روز از زماان دهندهشرکت سازنده از آن آ

" از .هاان  رساانه شناسایی با  تا مقاوم کاردنش در برابار حمالات ساایبری احتماالی هکرهاا زماان دارناد! عباارت "روز صافر
افازار باه صاورت همزماان یاا دیجیتالی غیرقانونی برگرفته شده است. در صورتی که نسخه غیرقانونی یک فیلم، موسیقی یاا نرم

، در ایااان حالااات نساااخه می” روز صااافر “قبااال از انتشاااار رسااامی آن، در دساااترس قااارار گیااارد، باااه آن  گویناااد. باااه عباااارت دیگااار
 شود.شر میغیرقانونی، صفر روز قبل از نسخه رسمی منت



 

یااااادی را صاااارف خواباناااادن آتااااش می پااااذیری کننااااد و زمااااان کماااای را صاااارف مقیاسز
سرعت برافروختاه کند، یکی دیگر بهند. وقتی یک آتش فروکش میکنهایشان میشرکت

ای از .انبااااه بااااا مشااااتری، و تااااودهشااااود، کااااه منجاااار بااااه مماشااااات انفعااااالی و همهمی
 شود. شده میسازیافزاری شخصیهای غیرعملی برای توسعۀ نرمدرخواست

 ها و کاهش فروش قابل پیشگیری است.نتیجها انبوهی از ریزش

 
ها و ان مشااااور کناااونی موفقیااات مشاااتری بااارای بسااایاری از اساااتارتا عنومااان باااه

افزاری که با چالش حفاظ بینم که از هر سه شرکت نرمافزاری، مینرم 1هایآ اسکیل
ها فاقد یک فرآیند مدون آشناسازی مشاتری اسات. آن مشتری روبرو است، یکی از آن

، کناد اینسات کاه بسایاری اچیزی که این مشاکل را بادتر می ز مادیران ا.رایای مشاهور
و.ود انت ااار دارنااد کااه شااوند بااه چنااین فرآیناادی نیاااز دارنااد. بااااینحتاای متو.ااه نمی

یناه کردشاان را افازایش دهناد و تجدیاد کنناد. ایان  مشتریانشان باه طارزی .اادویی ه 
مضاارک اساات و یکاای از دویاال از پااا درآماادن سااریع رهبااران موفقیاات مشااتری اساات. 

 توانید برخلاف .ریان شنا کنید. شما تنها تا مدتی می
توانساتید ریزش دردآور است. اما آنچه بیشتر دردآور است، علم به اینسات کاه می

یناهآسانی کاری در مورد آن انجام دهیاد. خامبه بر اسات. دساتی یاک پاشانه آشایل ه 
ای از ترقیقاااات کناااد، مجموعاااهطور کاااه دوناااا در ایااان کتااااب مهااام ترسااایم میهماااان
کنناد کاه چارا پاس از چناد روز اول، یاا تو یک این مو اوع کماک می پژوهی بهعصب

ها )و شما!( در مسیر پیاروزی یاا های اول از سفر یک مشتری، آنهای اول، یا ماههفته
گیرید. برای آنکه همه پیروز شویم، بایاد یاک رویکارد اساساا  همدوناه شکست قرار می

 قرار دهد. را در پیش بگیریم که تجربه را حول مرور مشتری
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.ای آنکه منت ر چند ریزش دیگر بمانید تا او اع را درست کنید، من باه شاما به
دوناا،  1ناوایهمکنم خواندن این کتاب را شروع کنید. چارچوب آشناساازی توصیه می

، و ق ببااه شااما اعتمادبااه هایتااان در .هاات نمااای وزم باارای کمااک بااه تیمنفس، باااور
وری کارمنادان، و تبادیل مشاتریان باه ایت و بهارهکاهش چشمگیر ریزش، تقویت ر 

گاذاری دهد. از ن ر مالی این امار منجار باه رشاد مرکاب و ارزشقهرمانانی وفادار را می
 شود.باوتر شرکت می

گر در مورد رشد .دی هستید، زمان آن رسایده کاه در ماورد چگاونگی آشناساازی  ا
 مشتریان نیز .دی باشید. آشناسازی؛ مسلله اینست.

 Insight Partners، مدیر ارشد مرکز تعالی فروش و موفقیت مشتری در شرکت 2سما حافظ

                                                           
1 Orchestrated Onboarding Framework 

2 Samma Hafeez 



 

  

 مقدمه

یخااتن یااک شااامداین گران قیماات در وان حمااامی مااا باادون آنکااه باادانیم در حااال ر
ساالامتی موفقیتمااان باااز هااای شااامداین را بهباادون درپااوش بااودیم. در حالیکااه ب ری

.دیااااد( .شاااان  B2Bی .دیاااادمان )مشااااتری ساااالامتی لوگااااوهااااا بهکااااردیم و تیممی
 کردند.آرامی ریزش میمان بهگرفتند، مشتریان فعلیمی

ایاان  نااامم، متو.ااهمی Ace Analyticsدر آن زمااان وقتاای در یااک شاارکت کااه آن را 
یااادی از زمااان، پااول، و تو.ااه را بااه .ااذب مشااتریان .دیااد و  مو اوع نبااودم. مااا میاازان ز

هااایی کااه رهبااران متمرکااز باار گزارشدیم. درحالیامضااای قراردادهااا اختصاااد داده بااو
هااا در بااذل داد چگونااه رزروهااا دائمااا  در حااال افاازایش هسااتند، تیمبودنااد کااه نشااان ماای

یانی کااه داشااتیم، موفااق نبودنااد. وقتاای نوباات بااه تعاااملی معنااادار باااا  تو.ااه بااه مشااتر
  عف داشتیم.رسید، ما نق همشتریان فعلی می
 ت.مانند نیساین داستان بی

 بازاریست!آشناسازی مشتری، آشفته
یانشااان بیبساایاری از شاارکت خااواهم ایاان را کننااد. ماان میتااو.هی میها بااه مشتر

ها در مرحلۀ شده است، شرکتتغییر دهم. گرچه موفقیت مشتری یک وظیفه تربیت
دهناد. باا و.اود آنکاه حساسِ شروع راب ه با مشتری، همچنان فرصات را از دسات می

" معرفای میخودشان را "مشتری Ace Analyticsانند هایی مشرکت هاا کنناد، آنمرور
یاااابی ساارمایهطور فزایناادهبااه کننااد تاااا گذاری میای بیشاااتر در اقاادامات فااروش و بازار

هااا بااه مشااتریان .دیاادی کااه خودشااان بایااد از امااور سااردربیاورند، حفااظ مشااتری. آن
روناد. .ای دیگاری میند و باهشاوکنند. این مشتریان سرانجام تسالیم میتو.هی نمی

 گیرد.در واقع، بیشتر ریزش مشتری در مرحلۀ حیاتی آشناسازی صورت می
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هاایی کااه باا مشاتری تعاماال دارناد، .اادا از یکادیگر عماال واقعیات اینسات کااه تیم
گیاااارد، یااااا آن کس فرآینااااد آشناسااااازی مشاااتریان را بااااه عهااااده نمیکنناااد. یااااا هاااای می

مانند تا مشتری باه مشاکلی قدر منت ر میمعمو  آن شود.مسلولیت شاق یک نفر می
.ای آنکااه از هااایی کااه بااا مشااتری سااروکار دارنااد بااهکار شااوند. تیمبهبربخااورد تااا دساات

هااا ماننااد تااا مشااتریان بااه آنپاایش تخصااا و راهنمااایی را بااه کااار گیرنااد، منت اار می
هااا قاادر باه افاازایش یمباراین، تخواهناد و بااه چاه چیاز نیاااز دارناد. علاوهبگویناد چاه می

هااا افتااد، ایاان تیممقیاااس نیسااتند. حتاای وقتاای کااه موفقیاات مشااتری روی غلتااک می
تمایل دارند که بر مسائل داخلای تمرکاز کنناد، و در نتیجاه، فرصات هادایت تو.اه باه 

 دهند.سمت مشتری را از دست می

 نواهمچارچوب آشناسازی 
ناد آشناساازی مشاتری را تعمیار کنیاد. دهید که چگونه فرآیاین کتاب به شما نشان می

هاای حلتوانیاد از راهیابیاد کاه باه وسایلۀ آن میای را میشادهدر این کتاب چارچوب ثابت
موقتی و آشناسازی واکنشی دور شوید و باه سامت ارائاۀ یاک تجرباۀ تجاویزی باا اساتفاده از 

ین ساال در ناوا را در طای چنادهای موفق حرکت کنیاد. مان چاارچوب آشناساازی همشیوه
کااه مرصااووت و ام. درحالیهایی در سراساار دنیااا توسااعه دادهحااین همکاااری بااا شاارکت

هاای ع ایم حلها متفاوت بودند، مشکلاتشان یکسان بود. چه ارائاه راهصنایع این شرکت
افزارهاای تولیاد و حساابداری، ت بیاق، مادیریت زنجیارۀ داده یا منبع باز باشد، چاه ارائاه نرم

های موفقیاات یت مرتااوا، ماادیریت یااادگیری، ماادیریت مشااتری، یااا سیسااتمتااأمین، ماادیر 
 نیازی دائمی به تعامل و توانمند کردن مشتریان و.ود دارد.-مشتری 

تر از آنکاااه موفقیااات مشاااتری پاااا باااه عر اااه بگاااذارد، باااه تعامااال و مااان بسااایار قبااال
های رتا ها کاار کاردن باا اساتامند بودم. من از روی سالتوانمندسازی مشتری علاقه

وکار شااهادت دهاام. در تااوانم بااه اثاار تعاماال بااا مشااتری باار بنیااان کساابافاازاری مینرم
، شما خواهید دید کاه چارا شاروع راب اه باا مشاتری، مهمصفرات پیشِ  تارین بخاش رو
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راساتی توانید با اساتفاده از آن بهسفر مشتری است، و چارچوبی خواهید یافت که می
تان شاریک شاوید. ایان چاارچوب زماانی کاه در ن با مشاتریاز روز اول، و حتی قبل از آ

بااودم بااه فکاارم خ ااور کاارد. چااارچوب  Ace Analyticsتاالاش باارای حفااظ مشااتری در 
هاااای فاااروش، موفقیااات مشاااتری، آماااوزش مشاااتری، و ناااوا بهتااارین روشآشناساااازی هم
گیاارد، و ماان ایاان چااارچوب را در حااین همکاااری بااا ای را بااه کااار میخاادمات حرفااه

توسااعه ، Springboard Solutionsام، واساا ۀ شاارکت مشاااورهها بهی از شاارکتبساایار 
 ام.ام، و اصلاح کرده، آزمودهامداده

هایی باا رشاد بااو کماک باه شارکت بلااساترناءدر این کتاب  پوشش داده شدهمفاهیم 
 کناااد تاااا فرآینااادهای ماااوثر را باااه کاااار بندناااد. ایااان فرآینااادها زماااان آشناساااازی مشاااتریان و می

دهناد. مشاتریانم باا اساتفاده درصد کاهش می 01تا  21استفاده از مرصووت را چیزی بین 
درصااادی در حفاااظ مشاااتری را تجرباااه  151تاااا  21ناااوا، افااازایش از چاااارچوب آشناساااازی هم

انااد، هااا از کسااب ارزش از مرصااووتی کااه خریااداری و اسااتفاده کردهانااد. مشااتریان آنکرده
، آسودهخلی باانگیزههای داخشنود هستند. و تیم ، و مشارکتیتر  تر هستند.تر

شاود. مان های این کتااب توسات ترقیقاات گساترده پشاتیبانی میهمچنین بافته
 151[ را منتشار کاردم، کاه نتیجاۀ پیماایش 1] 1گاااش  آشناساازی مرا  ی، 2121در سال 

یانشااان بااود. همچنااین بااهشاارکت در مااورد برنامااه ل من ور تکمیااهای آشناسااازی مشتر
هااا و دهندگان مصاااحبه کااردم و در ایاان کتاااب چالشپیمااایش، بااا چنااد تاان از پاساای

 هایشان را به اشترا  گذاشتم.فرصت

 چه کسی باید این کتاب را بخواند
زمینااۀ موفقیاات مشااتری باشااید یااا بااار اولتااان در  خااواه شااما یااک رهباار باتجربااه در 

خاورد. ایان کتااب ا میسِمَت مدیریت موفقیت مشتری باشد، ایان کتااب باه درد شام

                                                           
1 Customer Onboarding Report 
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هااایی اساات کااه بااا مشااتری سااروکار دارنااد، از .ملااه موفقیاات مشااتری، باارای همااۀ تیم
کااه تمرکااز ایاان کتاااب باار آمااوزش مشااتری، خاادمات تخصصاای، و پشااتیبانی. درحالی

کرار ناوا میهای فناوری باا رشاد باوسات، از چاارچوب آشناساازی همشرکت تاوان در ا
ساارعت ارزشاای ارائااه و هاار کجااا کااه نیاااز داشااتید به ها و صاانایع اسااتفاده کااردشاارکت

 ها نیز کاربرد دارد.این چارچوب برای آشناسازی شرکا و کانال، دهید
گر به یک یا چند سوال زیر پاسی   دادید، این کتاب ارزش زمان شما را دارد: بلها

 کنداوکار شما، ریزشی وینرل را تجربه میآیا کسب 
 هاااای کناااونی موفقیااات سااات رویکردهاااا و تیمآیاااا شااارکت شاااما در توساااعه و ب

 مشتری، مشکل داردا
 است که نیاز به برخورد ویژه داردا1آیا هر مشتری .دید، یک "دانه برف خاد " 
 البداهااه کاااری را انجااام تااان در برخااورد بااا هاار چااالش .دیااد، فیآیااا شااما و تیم

 دهیدامی
 ه از مرصووت شاما هایی برای تعامل مداوم با افرادی هستید کآیا فاقد شیوه

 کنندااستفاده می
  آیا باید مدت زمان کسب ارزش توست مشتری پاس از اساتفاده از مرصاولتان

 را کاهش دهیدا
 آیا باید ارزش کل طول عمر مشتریان کنونی را افزایش دهیدا 
 ها را گسترش دهیداهای کاربری .دید برسید و آنخواهید به حسابآیا می 
 پاذیر بارای داشاتن مشاتریان شادۀ مقیاسب ثابتخواهیاد یاک چاارچوآیاا می

 العمر داشته باشیدامادام
 

                                                           

1 Special Snowflake: گیارد هار داناه بارف، سااختار منرصار باه فاردی نوعی سندروم که از این ایاده نشاات می
 رف منرصر به فرد و خاد هست.های بدارد. استعاره از کسی است که معتقد است به اندازه دانه
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در بخش اول متو.ه خواهید شد که چرا باید به آشناسازی مشتری اهمیات بدهیاد. 
تشاریک  ناواهمطور مفصل هر یک از شاش مرحلاۀ چاارچوب آشناساازی در بخش دوم به

راهیی لیه و بعد از آن هادایت کنیاد: شود تا بتوانید مشتریان را در مرحلۀ آشناسازی اومی
. بخاش ساوم باه شاما گسیترش، و بیازیینی، پیذیرش، وارد عمل شیدن، واگذاری، سفر شدن

کااردن شاارکتتان کمااک   من ور مترااولبااه نااواهمدر زمینااۀ اسااتفاده از قواعااد آشناسااازی 
در  نااواهمدرآوردن چااارچوب آشناسااازی   من ور حمایاات از شااما در بااه عماالکنااد. بااهمی
شااود و همچنااین در هااایی در سراساار کتاااب ارائااه میها، منااابع و قالبرکتتان، نمونااهشاا

 نیز مو.ود است. OrchestratedOnboarding.comسایت وب
، دنیااا درگیاار همااه یااد در زمااان انتشااار ایاان اثاار کراار  31گیری کوو اساات. در نتیجااه، ا

 ناواهمآشناسازی کنند. چارچوب صورت دورکاری با مشتریانشان کار میها بهشرکت
کناد. در حقیقات در زماان ایان صاورت دورکااری و هام رودررو باه خاوبی کاار میهام به

، ماان به کنم تااا صااورت دورکاااری بااا چناادین شاارکت در سراساار دنیااا کااار مااینوشااتار
 شان را بهینه کنم.های آشناسازیبرنامه

 مشتری موفقیت اصطلاحات
های مختلاااف از د، و سااازمانموفقیاات مشااتری واژگااان مخصاااود بااه خااود را دار

کنناد. بناابراین، بارای آنکاه های متفاوتی از ایان اصا لاحات اساتفاده میزیرمجموعه
شاود )بارای شاود، ارائاه میباشیم، چند تعریف که در این کتاب استفاده می ر یهم مس
 نامه مرا.عه کنید(.بیشتر به واژه واژگان
 ای کمای یاا نارغ تغییار کاه در دورهی ریگاندازهقابلیک فرآیند من م و  :1ریزش

کننااااد و افتااااد و مشااااتریان کنااااونی ریاااازش میمی اتفاااااقوکار در یااااک کسااااب
 شوند.مشتریان .دید اف وده می

 ( هزینۀ حفظ مشتریCORE)2: .ه ینۀ حفظ و نگهداشت مشتریان کنونی 
                                                           
1 Churn 

2 Cost of Customer Retention 
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  بییه دسییت آوردنهزینییۀ ( مشییتریCAC)1:  ینااۀ ماارتبت بااا متقاعااد کااردن یااک ه 
 یک مرصول/خدمت. مشتری به خرید

 ( مدیر موفقیت مشتریCSM)2 :طور عمومی در ایان کتااب از این اص لاح به
های عنوان مادیر حساابشاود کاه باهمن ور اشااره باه شخصای اساتفاده میبه

ساازی ارزش کاربری استراتژیك، مسلول کمک باه مشاتریان در .هات بیشینه
 حاصل از مرصول است.

 ها در با مشاتریان در حاالتی کاه سارویس : روابت یک به چند3سطح تماس کم
یاد عر ه می  شود.مقیاس ز

   رواباااات بسااایار نزدیاااک بااااا مشاااتریان، عموماااا  در ساااا ک 4سیییطح تمیییاس بیییا :
 ها در ا.را و حل مشکلات مشتری.یک به همراه کمک به آنبهیک

 یران موجیود یگاهپا انادازۀ تعاداد واحادهایی کاه فروختاه شاده یاا در حاال  :5کار
، ایاااااان اناااااادازه شااااااامل تمااااااام SaaSوکارهای سااااااتند؛ در کسااااااباسااااااتفاده ه

 شود.های کاربری مو.ود میحساب
  پیذیر درآماد مرکاب ماهاناه یاا سااونه کاه در صاورت تمدیاد مکاارر  :6درآمید تررار

 شود.مشتریان منجر به سود ع یم می
 اع ا یا کسب تمدید اشتراك. :7تمدید 
  های فناای باارای مل مشاااورهافاازاری کااه عمومااا  شاااهای نرمشاارکت :8هاسییروی

 شوند. شان میافزاریهای نرمحلسازی راهسازی و پیادهسفارشی

                                                           
1 Customer Acquisition Cost 
2 Customer Success Manager 
3 Low-Touch 
4 High-Touch 
5 Installed Base 
6 Recurring Revenue 

7 Renewal 
8 Services 



 25مقدمه |  

  

 ای بارداری از چیازی کاه ماهیات دورهتوافقی برای ارائاه، دریافات یاا بهره :1حق اشتراک
 پرداخت باشد.خصود وقتی که شامل یک طرح پیشیا مستمر دارد، به

  یقاای کااه افااراد  ارائااۀ خاادمات خودکااار  :2تمییاس فنییاورمح ر بااه مشااتریان، بااه طر
 طور مستقیم در تعامل با مشتری نباشند.شرکتتان به

ایاد کاه مشاتریان کناونی و .دیاد را باه سامت اکنون که واژگاان را یااد گرفتیاد، آماده
 موفقیت هدایت کنیدا به خواندن ادامه دهید.

                                                           
1 Subscription 

2 Tech-Touch 


