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 درباره نویسنده

 

 دارل ک. ریگبی

دیریت بین اند کامپانی در شهر بوستون است. او از ریگبی، مدیر ارشد دفتر شرکت مشاوره مدارل 

به عنوان یکی از شرکاي اصلی این شرکت برگزیده  1982به این شرکت پیوست و در سال  1987سال 

هایی هاي متنوعی را در صنایع و سازمانسال تجربه مشاوره، او هدایت پروژه 20شد. در طول تقریبا 

خش و بها گذاري، بانكهاي سرمایهها، شرکته، بیمارستانهاي داراي فناوري پیشرفتنظیر شرکت

 فروشی به عهده داشته است. خرده

بِین با رتبه ممتاز از دانشکده بازرگانی هاروارد با درجه وي قبل از پیوستن به شرکت مشاوره 

ریت یالتحصیل شده است. دوره کارشناسی وي نیز در رشته مدکارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، فارغ

 آموخته دانشگاه یانگ برایهام است. بوده و دانش

سخنرانی و تالیف در خصوص استراتژي موضوع مورد علاقه اوست و در مورد رابطه بین استراتژي 

گرا و مدیریت تغییر به تحقیق و هاي مشتريها، تدوین استراتژيو نوآوري، انحلال و خرید شرکت

وي که یك تحقیق جهانی است، در بسیاري از زار مدیریت جعبه ابپردازد. به کتاب مشاوره می

 المللی استناد شده است. هاي مدیریتِ آمریکایی و بیننشریات و کتاب

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 درباره مترجمین

 

در تهران. تحصیلات خود را تا مقطع دکترا در  1349، زاده تابستان دکتر فرشید عبدی

به عضویت هیئت علمی  1376ادامه داده است. در سال  هاي مهندسی صنایع و مدیریترشته

 1384دانشکده مهندسی صنایع دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران جنوب در آمده است. او از سال 

ي هاي بخش خصوصی و دولتی همکاري کرده است. در دو دههبه عنوان مشاور مدیریت با شرکت

ریس اصول مدیریت، رفتار سازمانی، تفکر سیستمی هاي مختلف به تدها و دورهگذشته در دانشکده

و مدیریت ارتباط با مشتري پرداخته است. تأسیس دانشکده مهندسی صنایع، انجمن علمی مهندسی 

هاي مهندسی صنایع و مدیریت دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران جنوب صنایع و ریاست دانشکده

ان از دیگر سوابق اوست. از ایشان تاکنون و عضویت در هیئت مدیره انجمن مهندسی صنایع ایر

 مقاله منتشر شده است. 100عنوان کتاب و نزدیك به  22

 

آموخته دانشگاه  ران و دانشدر ته 1346زاده تابستان  ،دکتر مهرداد حسینی شکیب

در صنایع دفاعی و تدریس در  1369و دانشگاه آزاد اسلامی است. کار اجرایی را از سال  تهران

به عضویت هیئت علمی دانشکده مدیریت  1386آغاز کرده  و در سال  1375ها را از سال دانشگاه

ها به عنوان مدرس و مشاور و حسابداري دانشگاه آزاد اسلامی واحد کرج در آمده است. در این سال

ان تی همکاري کرده است. از ایشمدیریت استراتژیك و تفکر سیستمی با بخش خصوصی و دول

 مقاله منتشر شده است.  70تاب و نزدیك به کنون دو کتا

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 مترجمین مقدمه

 

 

کنیک، یرابتدا ما به ابزارها شوو ل شوومیک که اآ  ا افووت ای  می ما تبدیل به ابزاری می

                                      شمیک.                                                یهیک و بعد ما ش ل ابزارها میمی

 مارشال مك لوهان

 

ها نیاز به ابزار دارند، همانطور که بشر توانست با مدیران براي حل مسائل و رویارویی با چالش

درست را شناسایی، انتخاب و ابزارهاي تکامل ابزارها مسائل خود را حل کند، مدیران نیز لازم است 

 سازي کنند. پیاده

 افتد؟ ما معمولاً با دو گروه از مدیران روبرو هستیم، گروه اول مدیران اقی میاما در عمل چه اتّف

اصطلاحاً سنتی هستند و اعتقادي به ابزار ندارند. این گروه براي تصمیم گیري و حل مسائل به غریزه 

و عادتهاي خود متوسل می شوند. اگر مسائل ساده را با روشی پرهزینه و پر اتلاف حل کرده باشند به 

هاي بزرگتر مواجه می شوند و روش آنها جواب نمی دهد، یا امه می دهند و هنگامی که با چالشآن اد

دهند. این مدتی عوارض مسأله را کاهش می، هاي سنگینکسی را مقصر می دانند و یا با اتلاف

ند و یا کنچیده، یا سازمان خود را نابود میهاي پیمدیران، درفضاي رقابت واقعی و در مواجهه با چالش

 کنند.هرگز رشدي نمی
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ز ا با مشکلات سازمان خود، هر روز تناسببیکه متناسب با مد روز و مدیرانی هستند گروه دوم، 

. این نوع مدیران با رفتن به هر سمینار یا خواندن هر کنندمیاستفاده  پرطمطراقجدید با نامی ابزاري 

 توق هرچندو با صرف هزینه زیاد و بدون بازدهی  دافتنمیکتابی به فکر اجراي آن در سازمان خود 

کنند و اعتقاد و اطمینان شده و ناکارآمد خود اضافه میاستفادهیك ابزار را به گورستان ابزارهاي  باریك

 سازند. دار میبت به خود و ابزارها خدشهرا نس زیردستمدیران و کارکنان 

 چیست؟ حلراهاست، اما  بارزیانهایشان نان و سازماافراط و تفریط این دو گروه به شدت براي خودش

ها متناسب با مسائل انتخاب د به ما نشان داده که باید ابزارها مشاوره و کار با مدیران ارشسال

که نیاز به بهبودهاي  در جایی تواننمی. قرار گیرند مورداستفاده شوند و در زمان و مکان مناسب

ا در یستراتژیك استفاده کرد. ا ریزيبرنامهك دارد از ابزار بیریت چاعملیاتی نظیر شش سیگما یا مد

 جایی که نیاز به ابزارهاي مدیریت ارتباط با مشتري عملیاتی است، سراغ تحلیلگري پیشرفته رفت. 

آورند تا  تدس بهرا ت که مدیران دانش انتخاب ابزارهاي متناسب با مسائلشان بنابراین بسیار مهم اس

 به انتخاب و استفاده درست، نائل شوند.  هاگیريتصمیمو  هاچالشدر 

هر  1نمدیریت بِی المللیبینکتاب پیش رو در راستاي این هدف آماده شده است، مؤسسه مشاوره 

مدیریتی را شناسایی را بر اساس  پرکاربردابزار  25در قالب یك تحقیق قوي،  باریك سال دویك یا 

 نتشرشدهمنتایج آخرین تحقیق  اساس بر. این ترجمه کندمییت معرفی گستره استفاده و میزان موفق

 است. 2017این شرکت در سال 

 مزایای این کتاب چیست؟

  پرکاربردمعرفی ابزارهاي 

 توضیح چگونگی استفاده 

 معرفی منابع تفصیلی 

  بودن سریع براي مدیران استفادهقابلزبان ساده و 

  مختصر بودن مطالبو مفید 

 ن کتابدوزبانه بود 

                                                           
1-Bain 



 17  مقدمه مترجمین

 

 ؟یهدمیاین کتاب به چه فؤالاتی پافخ 

 ؟اندداشتهثیر را براي مدیران چه ابزارهایی بیشترین استفاده و تأ 

  است؟ استفادهقابلچه نوع ابزاري بیشتر  هاچالشمتناسب با مسائل و 

  استفاده شود؟ باید چگونهاز هر ابزاري 

 دامنه کاربرد هر ابزار چیست؟ 

 اید به چه منابعی مراجعه کنیم؟براي مطالعه بیشتر ب 

 مخاطباا این کتاب چه کسانی هستند؟

  دارند. هاچالش بامدیران ارشدي که بیشترین رویارویی را 

 .مدیرانی که در جستجوي راهکاري متناسب با مشکلاتشان هستند 

  کمك فکري بدهند.به مدیرانشان در حل مسائل،  خواهندمیکارشناسانی که 

  وبه عمق دانش  هاآنبا شناخت ابزارهاي مدیریتی و مطالعه تفصیلی  خواهندمیدانشجویانی که 

 خود بیفزایند.زبان تخصصی 

 کلام  خر

 خود ابزارهاي مناسب را انتخاب کنند هايچالشکه مدیران باید متناسب با  کنیممی تأکیدبازهم 

ا ما این کتاب ب سازيآمادهکه در  از کلیه عزیزانی رها دچار افراط و تفریط نشوند.او در استفاده از ابز

 ویژهبه وکارکنان مرکز دانش مدیریت ارتباط با مشتري)مُدام(  خصوصبهکردند متشکریم.  همکاري

 که در تمامی مراحل همراه ما بودند. زمانی  آرزومهندس خانم 

 و شودمی ما هايفعالیتموجب غناي این اثر و سایر اعتقاد داریم که نظرات و بازخوردهاي شما، 

 به اشتراک بگذارید. شدهاعلامهاي را با ما از طریق نشانی هاآنبنابراین موجب مزید امتنان است که 

 باشید. پیروزپایدار و 

 

 یکتر مهریای حسینی ش یب -یکتر فرشید عبدی

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 نویسنده  مقدمه

 

 

اند. ندگی مدیران ارشد بدل شدهمشترک زدر طول چند دهه گذشته، ابزارهاي مدیریتی به بخش 

اي براي یا برنامه که مدیران به دنبال رشد درآمد، افزایش کارایی، نوآوري و بهبود کیفیت و هرجایی

 رشد، شدنجهانیمشوق  محیط امروزي .اندبوده، در جستجوي ابزارهایی براي کمك اندرفتهآینده 

ده پیش روي مدیران ش هايچالشافزایش اقتصادي سبب  هايآشفتگیسریع و پیشرفت فناوري و 

 ها شده است.ها به یافتن ابزارهاي درست جهت غلبه بر چالشبنابراین سبب نیاز بیشتر آن است و

توانند د تا بمطلع باشن شدن این کار، مدیران ارشد باید بیشتر از همیشه هوشیار و آمیزموفقیتبراي 

ه ببراي شرکت خود انتخاب کنند. ترین را دیریتی مناسبها را شناسایی و از میان ابزارهاي مگزینه

تواند می خودخوديبهفرایند انتخاب را حل کنند،  هاآنمسائلی که مدیران ارشد لازم است وجود سبب 

ها مناسب آن يگیرتصمیمبیشترین کمك به  باعثباید ابزاري را انتخاب کنند که  هاآن. پیچیده باشد

در عملکرد  هاآنبه همان اندازه موجب سرآمدي  یندها، محصولات و خدمات وشود و سبب ارتقاي فرا

 و سودآوري شود.

و به همان اندازه  هاآناستفاده موفق از چنین ابزارهایی نیازمند درک نقاط قوت و ضعف هریك از 

 اینترکیب و استفاده خلاقانه از ابزارهاي درست  به شکل درست و در زمان درست است. رمز و راز 

از آن استفادهو زمان  سازوکارهاي چگونگیحل ساده نیست، بلکه در یادگیري  راهیكکار، در کشف 

انتخاب و استفاده از ابزارهاي مدیریتی را تبدیل  ،ها است. در غیاب اطلاعات عینی، هیاهوهاي بی مبنا

رشد از ابزارهاي امدیران  کهاینشود. براي وابسته می اتفاقاتبه  چیزهمهو  کندمیبه قماري خطرناک 
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آغاز کرد.  1993را از سال  چندسالهیك پروژه تحقیقاتی ، 1شرکت مشاوره بِیندر دسترس آگاه شوند، 

و عملکرد ابزارهاي مدیریتی تعریف شد. اهداف  مورداستفادهاطلاعات در  آوريجمع منظوربهاین پروژه 

 بودند: دو وجهیما 

 هاییسازماندر مقایسه با  هاآناي این ابزارها و نتایج حاصل از کمك به مدیران براي فهم کاربرده 

 .اندکردهکه در صنایع دیگر و در سطح جهان از این ابزارها استفاده 

  ،ابزارهاي مناسب و  سازيپیادهپاسخ به نیازهاي اطلاعاتی مدیران براي شناسایی، انتخاب

 .بهبود عملکرد شرکت منظوربه هاآن سازيیکپارچه

و ابزار پراستفاده  25، ما تحقیقی براي شناسایی باریكسال  هر یك یا دو تاکنون 1993ز سال ا

و چگونگی استفاده از  اندشدهمعرفی. در این کتاب راهنما، این ابزارها ایمدادهمتداول مدیریت انجام 

را  هانآخ موفقیت تشریح شده است. به کمك این تحقیق، ما گستردگی استفاده از هر ابزار و نر هاآن

 .ایمکردهبررسی 

 :نیمکاشارهبه این موارد  توانیممی هاآندر طول زمان،  تحقیق ما، نتایج مهمی را نشان داد، که از میان 

 نرخ  ولیمثبت است.  هاآند و نظرات در خصوص نسبتاً، رضایت کلی از استفاده از ابزارها وجود دار

 ها بسیار متفاوت است.ضعف آن نقاط قوت و شی و، اثربخسازيپیادهاستفاده، سهولت 

 هاي اصلی سازمان به ابزارهاي مدیریتی، هنگامی داراي بیشترین درجه تأثیر هستند که در فعالیت

 پرداخته شود. هاآن

  موجب دکننمیحرکت تصادفی و رفت و برگشتی  صورتبهمدیرانی که از ابزاري به ابزار دیگر ،

 .شوندیمکاهش اعتماد کارکنان 

  ج و نتای غیرواقعی، معمولاً سبب انتظارات هاآناغراق در استفاده از ابزارها به دلیل مد روز بودن

 .شودمی ناامیدکننده

  ین کنند و مبتنی بر واقعیت تدو هاياستراتژيکه  رسندمیتصمیم گیران هنگامی به نتایج بهتري

 بینند.ابزارها را وسایلی جهت رسیدن به اهداف استراتژیك ب

 .هیچ ابزاري، نوشدارو براي تمام مسائل سازمانی نیست 

                                                           
1 -Bain and Company 



 21  مقدمه نویسنده

 در حال افزایشی در سطح جهان مواجه هستند: هايچالشما متوجه شدیم که مدیران با  2015در سال 

  کمتر شده استمشتریان به برند گذشته وفاداري اعتقاد داشتند که نسبت به  هاآناکثر. 

  آزمون و آزمایش براي تحقق استراتژي   هايفنو یا  فته تحلیلگرياز ابزارهاي پیشر هاآننیمی از

 .  کردندمیبازاریابی خود استفاده 

   سوم ، خرج کردن روي فناوري اطلاعات باید میزان فروش را افزایش  کردندمیاحساس   هاآندو 

 دهد.

 است:    مشاهده قابلو روندهاي مدیریت در این نشانی   یلی این تحقیقات در مورد ابزارهاتفص  نتایج

www.bain.com/tools. 

سه ابزار به     مداومما جهت درک نحوه تکامل  هايتلاش ستره ابزارهاي مدیریتی، منجر به افزودن  گ

شیاء. ما منتظر ارزیابی چگونگی        شتري و اینترنت ا سفر م شد: مدیریت چابك، تحلیل  این راهنما 

 هستیم.   سازمانی هايچالشغلبه بر  درو بقیه ابزارها  هاایندیران از استفاده م

هانی از این تحقیق ج شده کسب ابزاري مفید باشد. نتایج   خودخوديبهامیدواریم که این کتاب راهنما، 

 Bain.com/publicationsاست:   منتشرشدهمجزا در نشانی زیر  صورتبهسالانه 
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 عناوین مرتبط-20-1

 هاي ایجاد همکاريه کمك فناوريهاي تجاري بفعالیت 

 مشتري حفظ 

 مشتري بنديبخش 

 مشتري ممیزي 

 وفاداري مدیریت ابزارهاي 
 

 شرح -20-2
 هايگروه شناخت براي آن، از هاشرکت که است فرایندي ،(CRM) مشتري با ارتباط مدیریت

 فناوري .کنندمی هاستفاد هاآن تغییردر حال  هايخواسته به -فوري گاهی و -سریع پاسخ و مشتریان

CRM، و آوريجمع را مشتریان به مربوط هايداده از انبوهی مقادیر سازد،می قادر را هاشرکت 

 از شدهآوريجمع هايداده. کنند اتخاذ را خود هاياستراتژي ها،آن اساس بر سپس و نمایند مدیریت

 با ارتباط چرخه اسرسر در خاص مسائل حل در هاشرکت به ،CRM به معطوف اقدامات طریق

 ولیها گیريهدف از که ها استفعالیت از ايزنجیره مشتري، با ارتباط چرخه. نمایدمی کمك مشتري،

 دامها بیشتر، خرید جهت هاآن بازگرداندن در موفقیت براي تلاش تا و آغاز شرکت، توسط مشتریان

 و نیازها خصوص در هاشرکت براي مهمی و جدید هايبینش ،CRM هايداده چنین،هم. ابدیمی

 بازار مشتریان براي را خود محصولات دهد،می اجازه هاآن به و کندمی فراهم مشتریان رفتارهاي

 ،CRMهايبرنامه طریق از شدهآوريجمع ، اطلاعات. در اغلب مواردنمایند سازيمناسب ،موردنظر

 جدید، ولاتمحص تکوین و تأمین زنجیره تمدیری نظیر بازاریابی، حوزه مشکلات از فراتر مسائلی براي

 .کنندمی ارائه حلراه
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 شناسیروش -20-3
CRM، کندمی زیر موارد به ملزم را مدیران: 

 تأثیر هکمسائلی  عنوانبهمشتري،  با ارتباط چرخه در استراتژیك «درد نقاط » تعریف با شروع 

 و رقابتی در مزیت برتري سبب ها،آن حل و دارند مشتریان وفاداري و رضایت بر زیادي

 گردد.می مالی دستاوردهاي

 هايداده کهاین ارزیابی CRM – ارزشی. سازد برطرف را درد نقاط تواندمی -هااز آن نوع و کدام 

 شود. باید محاسبه د،کنمی فراهم شرکت براي اطلاعاتی چنین که

 آن زا استفاده براي کارکنان آموزش و يسازپیاده هزینه محاسبه مناسب، افزارنرمو  فناوري انتخاب 

 اطلاعات منافع کهاین ارزیابی CRM است. آن هايهزینه از بیش 

 ايهبرنامه در و شوندمی تشویق کارکنان کهاین از اطمینان جهت تشویقی، هايبرنامه طراحی 

CRM از جددم دهیسازمان که اندبرده پی نکته این به ها،از شرکت بسیاري. کنندمی شرکت 

 .دهدمی افزایش را CRM موفقیت امکان محور، مشتري ساختارهاي به محصول هايگروه

 تأثیر و پیشرفت میزان گیرياندازه CRMبرنامه در کلیدي مشارکت کارکنان بر . لازم است 

CRM به رسانی منفعت علاوه بر آن، براي ارزیابی میزان پیشرفت در جدي شود و نظارت 

 است لازم شدند، آوريجمع هاداده کهآن از گیري مستقر گردد. پساندازه هايمشتري، سیستم

 یشترب سبب تشویق کار، این. شود گذاشته میان در کارکنان با وسیعی، شکل به اطلاعات این

 .شد خواهد طرح در کارکنان، به مشارکت

 

 موارد استفاده -20-4
 :نندک استفاده CRM از زیر موارد در توانندمی هاشرکت

 لزوم صورت در واقعی زمان در مشتریان، در مورد بازار تحقیقات اطلاعات آوريجمع 

 تربیش اطمینان قابلیت با فروش هايبینیپیش ایجاد 

 افزایش و مشتري خدمات نمایندگان و فروش کارکنان بین اطلاعات سریع کردن هماهنگ 

 هاآن اثربخشی
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 قیمت ینتعی از قبل محصول، متفاوت هايبنديپیکره مالی اثر دیدن به کارشناسان فروش ساختن قادر 

 و ازاریابیب کپارچهی اقدامات اثر و فردي تبلیغاتی هايبرنامه بازگشت میزان صحیح گیرياندازه 

 بر اساس نتایج هاآنتغییرات لازم در هزینه کرد 

 طراحان محصولبراي  مشتریان مسائل و ترجیحات با اطلاعات مرتبط تغذیه 

 فروش هايسرنخ مدیریت و مندنظام شناسایی طریق از فروش، یشافزا 

 مشتري حفظ توان بهبود 

 مشتري خدمات مؤثر هايبرنامه طراحی   
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