
 فصل اول

 ارائه تعریف مجدد سفر خریدار برای اولین بار

  و   دادند  هم   به  ياري   دست  ربكا  و   او  که   می گويد   دوورا  پرسند،  می   سوال  2ربكا   با  1دوورا   آشنايی   نحوه  درباره  مردم   وقتی 

  شانس  يك  واقع  در  ،تصادفی  ملاقات   اين.  بود  3« حقيقت  صفر  لحظه»   عنوان  تحتاي    مقوله  يكديگر،   با  آنها  همكاري   ثمره

  برندها تفكر نحوه مقوله اين  همچنين. کنند  آغاز خريدار سفر درك  و شناخت براي را رويكردشان تا بود آنها دوي هر براي

  در   تواندمی  خريداران   بر  تأثيرگذاري  بازاريابی،  جديد   دنياي  اين   در  که  چرا  داد   تغيير  جديد  دنياي   در   را   بازاريابی   مورد  در

ه مقوله »لحظه صفر  ک  آنچه  پيرامون  فصل  اين  طی   در  بعداً  ما.  پذيرد  صورت   نحوي  هر  به  و  روش   هر  مكان،   هر  زمان،   هر

  کاملاً   که  دنيايی  به  لحظه  چند  براي  دهيد  اجازه  ابتدا  اما  کرد،  خواهيم  صحبت  ،يافت  دست  آن  به  دقيقاً  4حقيقت در گوگل« 

 .بزنيم گريزي رسد،   می نظر  به امروزي دنياي  از  متفاوت

  قبل  دوره  به بايد  کرد،  خواهيم  طی  کتاب اين  طول  در خريدار سفر از  جديدي  شناخت  منظور به  که  مسيري   درك براي

  و  ما  خريد نحوه مورد  در  چيز همه اينكه  از قبل کلی،   طور به و  دنيا، بر آمازون  تسلط  از قبل  هوشمند، هاي گوشی  ظهور از

 .بازگرديم –کند  تغيير آور حيرت  سرعتی  با

 .باشيم  داشته  گذشته  به گريزي بياييد  بنابراين،

 داد  تغییر  را چیز همه اینترنت

  ميلادي ٩٠ دهه اواخر در  و کرد  لغو  را اينترنت فضاي در تجاري  هاي شرکت ممنوعيت   1٩٩5 سال  در  5علوم  ملی  بنياد 

  به  منحصر«  »دات کام  يك  کاري  و  کسب   نوع  هر  که   رسيدمی  نظر  به.  بود  دادن   رخ  حال  در   6« ها  کام   دات »  انفجار  تقريبا 

و اي.تويز   8، وب وان دات کام 7پت دات کام  مانند   هايیمكان:  بخريد  آنجا   از  را   چيزها  جديدترين  توانيدمی  شما  که   دارد   خود
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از    .1دات کام    همچنان   ديگر  برندهاي  هايسايتوب  اکثر   اما   بودند،   شده  الكترونيك  تجارت   وارد   قديمی   برندهاي برخی 

  بيشتر داشتند،  وجود  زمان آن در  که  آنلاينی  خريداران معدود. ديدند  می مناسب خود  محصولات فروش  براي را بروشورها

  ماهيت   به  نسبت   گذارانسرمايه  هيجان.  کردند  می   خريد  همراه  هاي   تلفن  طريق  از   و  خريد   خود  شخصی   هاي   رايانه  طريق  از

  سنتی   معيارهاي  گذاران،سرمايه  آن  در  که  کرد  ايجاد  را  حبابی  پولی،  هاي  سياست  تغيير  با  همراه  اينترنتی،  هايشرکت  بديع

  بنابراين.  گيرند  قرار  پيشرو  عنوان  به  آنلاين  کارهاي   و   کسب  اولين   ي   دسته  در   بتوانند   تا  گرفتند  ناديده   را  صحيح   وکارکسب

  بدون   راه،  اين  در   را   فراوانی   نقد   پول   و  کردند   اندازي راه  را   زيادي   هاي   سهام   اوليه   عرضه   بسياري،   هاي شرکت  از   گروهی

  متوالی   هاي شكست  از  از  پس.  کردند گذاري  سرمايه   توجهی،  قابل  درآمد   داشتن  بدون  موارد،  برخی  در   يا   واقعی   سود   کسب

.  ترکيد  اينقطه  حباب   اولين  و  آوردند   دست   به  بيشتري   شفافيت  گذارانسرمايه  بهره،  هاينرخ  افزايش  و  ها ادغام  از  ناشی

 (.  2٠٠8 برلين،)  يافتند بقا 2٠٠4 سال تا کام دات  هاي شرکت از  درصد  5٠ از کمتر

  گواهی   آنها  شكست.  کشيدند  راحتی  نفس  کنندگانتبليغ  و  بازاريابان  شدند،  مواجه  رکود  با  اوليه  برندهاي  آن  که  زمانی

.  است  گذرا   ناهنجاري  يك  عبارتی  به   و  بازار   از   دنج  گوشه  يك   هميشه   الكترونيك   تجارت  که  بود  مساله   اين  بر  مبنی   روشن

  معمول   طبق   حباب  اين   ترکيدن  از   پس   بنابراين  ماندند،   باقی   تغيير  بدون   حضوري  هايفروشگاه  و  سنتی  پخش  هايرسانه

  حال   در  بخش  اين  ،٩٠  دهه  پايان  در .  نبرد  بين   از  خود  با  را  الكترونيك   تجارت همه  حباب  اين  اما .  بازگشتند  خود   کار  به

  اما   ،-هوشمندتر   کمی  و  تربالغ  کمی   البته  - بدانيم  الكترونيك   تجارت  نوجوانی  دوره را  آن  توانيممی  که   بود  اي  دوره  به  ورود

  بيشتري  برندهاي   و  بودند   کرده  خريد  سهم   افزايش   به  شروع  بیِ .اي  و   آمازون .  کردمی  تجربه  را   اي فزاينده  مشكلات   همچنان 

 .کردند می  اضافه  خود هاي  سايت وب به را الكترونيك  تجارت هاي  گزينه

  بخش  آنلاين  کار   و  کسب  که   بود  اين  زمان   آن   بازاريابان  و  برند  مديران  فروشان،   خرده  ميان   در  غالب  باور  حال،   اين  با

  هرگز  اما  دهد،  اختصاص  خود  به  را  فروش  از  درصد  1٠  تنها  و  کرده  رشد  کندي  به  شايد.  است   تجارت  داستان  از  کوچكی

  متمرکز   فروشی   خرده  و   تبليغات  سنتی   هاي   کانال   بر  بود،  تر   محتاط   کمی   که   بازاريابی   هر.  بود  نخواهد  اين   از   فراتر  چيزي

  دوره   به  که  زمانی  را  الكترونيك   تجارت  پتانسيل  و  اندازچشم  توانستند  محققان   و  بازاريابان  از   کوچكی  گروه  تنها  و  ماند  می
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  کردند،   می  تصور  مردم  اکثر  که  آنچه  از  سريعتر   "بزرگسالی"  دوره  اين  و .  ببينند  را   شود   می  تبديل  خود   بزرگسالی  و  بلوغ

 .رسيد فرا

 

 ما آغاز نقطه

  از  همچنان  ما زمان آن در که  باشيد داشته  ياد   به. گردد می  باز 2٠1٠ تا 2٠٠8 هاي  سال اواخر به ما  داستان  آغاز نقطه

  در  تازه  جی4  اينترنت.  بود شده   بازار   وارد   تازه  آيفون  هاي  گوشی  –  کرديم می  ارسال   ايميل  و   پيامك   1بري بلك   هاي دستگاه

  گزارش  طبق  که  داشت  کاربر  ميليون  1٠٠  فقط  بوك  فيس.  بود   يافته  گسترش  کمی  جغرافيايی  مناطق  در  اما  بود  ظهور  حال

  آمازون .  است  جهان   کل  جمعيت  سوم  يك   با  برابر  تقريبا   کاربر  تعداد  اين.  دارد  کاربر  ميليارد  2.6  امروزه  ،2اسوشيتدپرس 

  3ترندز  مكرو گزارش  طبق ) است رسيده   سال در  دلار   ميليارد 125 به  امروزه که  داشت،  درآمد دلار   ميليون 1٩ تنها سالانه

 (. 2٠21 سال در

  ميزبان   ربكا  آنجلس،  لس  شهر  مرکز  در   4آرتس   فاين  ساختمان  در  تزيينی  هنرهاي  نمايشگاه  برگزاري  با  ،2٠٠8  سال

 تلاش   در  او.  بودند  او  کنفرانس  ارائه  به  اعتراض   حال   در  که  بود  5شده   بندي  بسته  مصرفی  کالاهاي   برند  مديران  از  گروهی

  او،   تحقيقات  در  بله.  است  موثق  ديجيتال،   اطلاعات   منابع  مورد  در   او  بازار   تحقيقات   هاي   داده  که  کند   متقاعد  را   آنها   تا  بود

 .بودند کرده مراجعه آنلاين منابع به اطلاعات  کسب  براي خود  بستنی خريد  از قبل  واقعاً مردم

  آشكار   را  آنها   مشتريان  صداي  بازار،  تحقيقات  طريق  از  تا   بودند  کرده  استخدام  را   ربكا   تبليغاتی   هاي آژانس  و  هاشرکت

  محصولاتی   چه  بود؟   کرده  نااميد  و   پشيمان   خريد  از  را   آنها   محصولاتی  چه  اند؟   داشته   دوست   را   محصولاتی   چه   مشتريان.  کند

  که  بود  اين  او  وظيفه  بخرند؟  را  ما  محصولات  دوباره  که  کنيم  وادار  را  آنها  چگونه  چرا؟  و  داشتند  نظر  در  خريد  براي  را

  خريد   سفر  طول  در   را   چيزهايی  چه   مشتري  که  بدانند  دقيقاً   مشتريانش،  هاي   شرکت  در   گيرندگان   تصميم   شود  مطمئن 

 .است کرده تجربه خود
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  تحقيقات  در  شغلی  ايجاد  با  او  و  است  انسانی  غير  پستانداران  علمی  مطالعه  يا  1شناسی   نخستی  حوزه  در  ربكا  علمی  سابقه

  او  دوورا،   با   ملاقات   از   قبل   درست.  بود  کرده   پيدا   انسانی   موضوعات  مطالعه   سوي   به  رويه   تغيير  براي  راهی   خود،  براي   بازار

  شرکت  تا  کرد  ترك  را   بود  دلاري  ميليون   2٠  سرمايه  با  بازار   تحقيقات   بزرگ  شرکت   يك  از   شعبه  يك  مديريت  که  خود  شغل

  از  ربكا  که   بود   اين   آنها  ترينمهم  از   يكی   اما   داشت،   وجود  حرکت   اين   پشت  زيادي   دلايل .  کند  اندازي  راه  را   خود

  هنر  بر  که   افرادي   توسط   قبل  هادهه  هاروش  اين.  بود  شده   نااميد  سنتی  تحقيق   هاي روش  توسط  شده تحميل  هاي محدوديت

  شرکت  در  را  جديدي   روش  خواست می  او.  بود  فروش  «چرايی»  به  او   علاقه  اما   بود،  شده   داده  توسعه  بودند،  متمرکز  فروش

  جديدش   نقش   از  پس  ماه  چند  تا   داد  فرصتی   و   آزادي   او  به اقدام   اين   اما  دانست، نمی  زمان  آن   در   ربكا .  کند امتحان  خودش

 .کند برقرار همكاري  دوورا  با کارآفرين،  و  عامل مدير عنوانبه

  روشنی  بسيار  ديدگاه   مذاکره،  ميز  دور  افراد  ساير .  بازگرديم  داشت  بستنی  توليد   حوزه  در   مديران  با  ربكا  که   اي  جلسه  به  اما

  از  قبل  خريداران  درصد 47  که داد  نشان  بود  کرده   آوري   جمع ربكا  که   هايی   داده. داشتند  کيست  آنها   مشتري  اينكه   درباره

.  نكردند  باور   را  آن   شده  بندي بسته   مصرفی  محصولات  مديران  اما.  کردند  می   استفاده  ديجيتال  منبع   يك   از  محصول،  خريد

  انجام  را   کاري   چه   خريد  از   قبل   او   اينكه  و   است  کسی   چه  آنها   محصولات   کنندهمصرف  اينكه   مورد   در   نداشتند   قصد   و

  تغيير   را   خود   ارائه  هاي  تاکتيك  ربكا  بود،   پاشيدن   هم   از  حال  در   واقعاً   جلسه   که   آنجايی  از .  دهند  تغيير   را  خود  نظر   دهد، می

  خود تجربه هستند، مايل که  هرطور و کنند   صحبت خود  خريد آخرين مورد  در   تا خواست  ميز  دور  در   حاضر افراد  از  و  داد

  از   را  ديگر  موارد  و  توستر  اجاق  يك   جديد،  راحتی  صندلی  يك   تيغ،  خريد  مورد  در  هايی  داستان  او.  بگذارند  اشتراك  به  را

  کرد   اشاره  آنها   به  ربكا   گذاشتند،   اشتراك  به  را   خود   مختلف  تجربيات  ميز   دور   در   حاضر  افراد  اينكه   از   پس .  شنيد  آنها   زبان

  هم  اتاق  در  حاضر  افراد  ديگر.  است  ديجيتال   منبع  يك   به  مراجعه   شامل  داستان  سه   آنها،  شخصی   داستان   چهار   هر  از   که

  توانست   بار  اين  ربكا.  کردند  می   استفاده   خود  خريد  براي  ديجيتال  هاي   کانال  از  نيز  آنها  و  يافتند  حضور  خريدار  نقش  در

  جلسه   هر  اگر  دانستمی  خوبی  به  او  که  چرا  کنند  فكر  خريداران  مانند  اي لحظه  براي  تا  کند  وادار  را  ارشد  اجرايی  مديران

  کردن   راضی   براي  بزرگتر  داستان  يك   به  او.  رسدنمی  جايی  به  واقعاً  شود،  شروع  مديران  انكار  و  مقاومت  از  حجم  اين  با  اي

 .داشت  نياز آنها

 
1 Primatology 



  محقق  که  اطلاعاتی  حجم   تواندمی  اطلاعات  آوريجمع  روش  که  آموخت  او  به  شناسیانسان  حوزه  در  ربكا  هاي  آموخته

  و   انداخت  جامع  نگاهی  شدمی  استفاده  اطرافش  در  که  سنتی  تحقيقاتی  هايروش  به  او.  کند  تعيين  را  کند  می   آوري  جمع

  خريدار  خريد  فرايند   پيرامون  تحقيق   براي  ما   که   را  روشی  خواستمی  او   کار،  اين   با.  ندارند  کارايی  ديگر  که  رسيد  باور  اين  به

 .کند   ابداع دوباره  کنيم،  می استفاده

  شد   می  نوشته  بازاريابی  مدير  نظر  نقطه   از  برندها  تحقيقات.  دانست  می  1برند   خودشيفتگی  را  اساسی  مساله   و  مشكل  او

  که شد  می   برگزار  هايی   ملاقات   قرار   شبيه  تحقيقات  اين.  است  بوده  کارآمد   او  کمپين  آخرين  که دهد نشان  خواست  می   که

  چيزهايی   چه  من   مورد   در.  چرخيد  می   او   شخص  محور   حول  هايش   پرسش   و   بوده  خود   فكر   به   فقط   آنها   در   محقق   فرد 

  که   هستم  مديري  بهترين  من  آيا  چيست؟  مديران  ديگر  با  مقايسه  در  من  مورد  در  شما  نظر  دانی؟  می  چه  من  از  شنيدي؟

  داده  استخراج  براي  تلاشی  اينها   بگذاريم؟   ملاقات  قرار  يكديگر  با   توانيم   می  دوباره   آيا   ايد؟  داشته   ملاقات   قرار   او   با  تاکنون 

  را  خريدار  واقعی  تجربه  و  شود  می  استفاده  قديمی  تحقيقاتی   هاي  روش  در  که  بود  شده  تعيين  پيش  از  و  معنادار  هاي

  اين   خب،  بسيار »:  است  بوده  زمانی   چه  کرديد،   ارزيابی  صورت  بدين   را  شامپو  برند  يك  که  باري   آخرين.  کرد  نمی   منعكس 

 تجربه  چنين   هرگز  شما   «.دارد   آن  براي  شده  پرداخت  پول  با  مقايسه  در  بيشتري  ارزش  برند  آن  اما  است،  اعتماد   قابل  برند

  استفاده   مشتري  خريد   دلايل  درك  براي  زمان   آن   در   که  ابزارهايی  همه  اما  کنند،   نمی   فكر  اينطور   خريداران !  ايد  نداشته   اي

 .انديشند می  خود خريد به اينگونه خريداران که  گذاشتند  اين بر را  فرض  شد، می

 چگونه   آنها  کردند؟   می   بندي  اولويت  را   نيازها   آن  چگونه  آنها .  چيست  خريداران   نيازهاي  که   بداند   خواست  می   ربكا 

  ماموريت   انجام  در(  کردند  خريداري  که  محصولاتی)  ها  حل  راه  آن  آيا  و  کردند؟می  پيدا  نيازها  اين  براي  متناسب  هايحلراه

  نشان   تا  کرد  تلاش  تنهايی   به  او  بنابراين،  خير؟  يا  اند  کرده  برطرف  کامل   طور  به  را  خريدار  نياز  يعنی  اند؟  بوده  موفق  خود

 .شود انجام  متفاوت  اي گونه به بايد  تحقيقات  که  دهد

  اتاق   نوعی  آزمايشگاه  اين.  کرد  می  کار  2جی .پی.آي  نام  به  نوظهور  اي  رسانه  به  مربوط  آزمايشگاه  در  دوورا  زمان،  آن  در

  هاي   کانال  مورد  در  بحث  براي  تبليغات   و  رسانه  صنعت  در  افراد  انواع  آن  در   که   بود  خود  جهانی  هلدينگ   شرکت  براي  فكر

  و  عامل  مديران  از  وسيعی  طيف  به  آزمايشگاه.  داشتند  حضور  تبليغاتی  هاي  گيري  تصميم  بر  آنها  تأثير  و  جديد  اي  رسانه
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  جهانی  برندهاي  حتی  و  افزاريسخت  هايشرکت  تا  گرفته   ديجيتال  فوري   خدمات   حوزه  هاي غول  از   بازاريابی،  رهبران

 .کردمی ارائه خدمات  بازي،اسباب

 

  رايان  که   جايی   داشت،   قرار  آنجلس   لس  در  1ويلشاير -ميد  منطقه   در  اداري  مجتمع   يك   در  آزمايشگاه   زمان،   آن   در

  با   ملاقات   براي  لابی،  از  توانستند   می  اغلب  نيز  3ها   کارداشيان  و  کرد  می  توليد   را  خود  صبحگاهی  برنامه  2سيكرست 

  هاي رسانه  خريداران   صفوف   از   اکثراً  که   بود   اي رسانه  آژانس  يك  چهارم   طبقه   در  آزمايشگاه .  کنند  استفاده   طرفدارانشان 

  تلويزيون،   در   تبليغاتی   هايآگهی  جايگاه  خود   مشتريان  براي  تا   آوردندمی  هجوم   اکسل  هايفايل  به   که  شد  می  تشكيل   جوان

  « سنتی  هاي   رسانه »  را   آن   اکنون  ما  که   است   چيزي  همان   اين.  کنند  خريداري  را  محيطی  تبليغات  و   چاپی   هاي   رسانه  راديو،

  ميلادي   2٠1٠  تا  2٠٠8  هاي  سال   پايان   تا  که   تغييراتی  درك  براي  خود  مشتريان  به  تا  کردمی  ايجاب  محيط  اين.  ناميم  می

  فراوانی   گسترش   هنوز  اما   بودند،  ظهور   حال  در  غالب  نيروي  يك  عنوان  به   اکنون  همراه  هاي  تلفن .  کنيم  کمك   افتد، می  اتفاق 

  جستجوي   به  شروع  4سيم   بی  خدمات  طرفداران   و.  داشتيم  آيفون   گوشی   2٠٠8  سال  در   ما  از  نفر   ميليون  11  تنها:  نداشت

ديجيتال(5روکو  نظير  خدماتی   و  کردند  سنتی   کابلی  محصولات   از  خارج  در  محتوا هاي  کننده    آن   جايگزين  را )پخش 

رهبران صنعت تبليغات نگران اين مسأله بودند که اگر رسانه ديجيتال به يك دنيايی متشكل از انتخاب هاي    .ساختند 

نامحدود تبديل شود، چگونه ضرر ناشی از آگهی هاي تبليغاتی خريداري شده براي پخش در رسانه سنتی نظير تلويزيون 

نيميشن ها تبديل شده بود؛ مثلا تصويري از يك آشپزخانه با  را جبران کنند. اين آزمايشگاه شبيه به سرزمين جادويی در ا

صفحه نمايشی بر روي يخچال را به تصوير می کشيد؛ اتاق خواب نوجوانی را نشان می داد که چنديل کنسول بازي در آن  

؛ محيط  قرار دارد و يك فضاي نشيمن در داخل خانه که تمامی وسايل آن با اتصال به تلفن هاي هوشمند کار می کنند

براي تبليغات استفاده خواهند کرد و غيره. صحبت از چنين خانه هايی در آن    6هاي خرده فروشی که از واقعيت مجازي 

 زمان، درست شبيه به توصيف سرزمين عجايب براي رهبران حوزه تبليغات بود.  
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  ظهور  حال   در  ايرسانه  فضاي  از   تريعميق  درك   مشتريان،   و   ها آژانس  مديران  به  که   بود  اين  آزمايشگاه   در   دوورا   وظيفه 

  يك  چگونه  که   بود   گرفته  ياد  دوورا .  دهد  ارائه  گذاشت، می  تأثير  مخاطبانشان   به  دستيابی  براي  آنها  توانايی   بر  چگونه  اينكه   و

  معلوم  چون .  آورد  وجد   به   آنها،  سوي  از   مقاومت   ايجاد   بدون  را   مديران   تا   کند   غنی   کافی   هايداده  با   را   کننده سرگرم  ارائه

  راه   ابداع  براي  آنها  برند  که   روشی  کلی،  طور  به.  بود  خواهد  خطر   در  چيز  همه   جديد،  اي  رسانه  فضاي   اين   باظهور  که   شد

  آگاهی  ايجاد   نحوه   بخشيد،  می   معنا   آنها   بودن   برند  به   که  آنچه  هر   بود،  کرده   استفاده   خود   بودجه  تامين   و   بازاريابی   هاي   حل

 به شروع همه و همه - تبليغاتی هاي آژانس درآمد کسب نحوه و اطلاعات پراکندگی از پايان بی دنيايی در  مخاطبان ميان

 .بودند  ظهور  حال در بوك فيس   و گوگل مانند فناوري  هاي  شرکت که  همانطور درست.  کردند تنزل

  شرکت غول  و  آمريكا در  1تعاملی  تبليغات  سازمان  ،2٠٠8  سال  در کنيم،   می صحبت آن  مورد  در  که   تغييري درك براي

  طبق   يا   دلار   ميليارد   23.4  آنلاين  تبليغات   هزينه  که   زدند  تخمين  2کوپرز   هوس  واتر  پرايس  نام   به  تبليغات،   مشاوره  هاي

  بعد  سال   سيزده(.  2٠٠٩  نيلسن،)  دادمی  تشكيل  را   سال   آن  در   تبليغات   هزينه   کل  از  درصد   17  ،3نيلسن   شرکت  برآوردهاي

  که   زد   تخمين   4استاتيستا   نام  به  کننده   مصرف  و  بازار   هاي  داده   حوزه  در  متخصص  آلمانی   شرکت  يك   ،2٠21  سال  در

 6.13٩  با  برابر  2٠٠5  سال  در  گوگل  درآمد.  است  داده  اختصاص  خود  به  را  تبليغات  درآمد   کل  از   درصد  5٠  از  بيش  اينترنت

  افزايش  دلار  ميليارد  16٩.478  به  جديدتر،  5ابري   خدمات  از   حاصله  درآمد  احتساب  بدون  ،2٠2٠  سال  تا.  بود  دلار  ميليارد

  اين از نيز زمان آن کاش بله،)  است يافته افزايش درصد 266٠ ساله 15 دوره  طول در گوگل  درآمد  که معنی اين به. يافت

  طور  به   ها  فرصت  بنابراين،(.  2٠21  ،2٠٠6  ،6بورس   و  بهادار   اوراق   کميسيون   گزارش   طبق(. )خريديم  می   سهام   شرکت

 .نبودند آنها دريافت آماده مردم اکثر و کرد  می تغيير چشمگيري

  کرد   می  تلاش   -  بود  کرده  تجربه  ربكا   که   کرد   می  تجربه  را  هايی   نااميدي   همان  نيز  دوورا  ربكا،   با  دوورا  ملاقات  از   پيش

  داد  توضيح  آن  در  که  نوشت  اي  مقاله  او.  بگيرند  جدي  را  نوظهور  هاي  رسانه  که  کند   متقاعد  را  تبليغات  و  بازاريابی   مديران

  يك   عنوان  به  را   انداز   چشم  تغيير   ماهرانه  و  است   شده  تبديل  نوظهور  اي  رسانه   کانديداي   اولين   به   اوباما  باراك  چگونه  که
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  هاي  گزارش  او.  کند  می  مديريت  متحده  ايالات  پوست  سياه  جمهور  رئيس  اولين  عنوان  به   شدن  انتخاب  براي  استراتژي

  او   منظور   البته )  کرد   می   ارائه  « است  مرده  موبايل»  و  «است  پادشاه  محتوا»  مانند  عناوينی  با   را  نوظهور  روندهاي   از  خود

  را پرشورتري هاي ارائه همچنين او(. شد خواهند زنده قبل  از ترقوي آنها، جديدتر نسل که  است  قديمی هاي موبايل مرگ

  را   سرشان  مشتريان.  آورد  می  فراهم  هوشمند  هاي  خانه  و  ها   تبلت  آينده  درباره  1اس.اي.سی  فناوري  صنعت  نمايشگاه  در

  برنامه  به  مستقيماً  اتمام،  از  پس   اما  –   رسدمی  نظر  به  جذاب  آنها  براي  او  هاي  ارائه  که  کردندمی  وانمود  و  دادندمی  تكان

  هاي   رسانه  بخش   مبتدي   کارکنان  به   مجوز  ارائه   دادند،   می  انجام  که   کاري   تنها   شايد .  گشتندبازمی  خود   قديمی   ايرسانه

  برخی .  بپردازند  آنها  براي  افزار  نرم   يك   توسعه  به  شايد   يا  کنند  ايجاد   آنها  براي  بوك  فيس  صفحه يك   که بود  خود   اجتماعی

  که  بودند  نشده  متقاعد   هنوز  آنها  اما.  کردندمی  گذاري  سرمايه  بنري  تبليغات  و  جستجو  براي  را  کمتري  پول  شايد  آنها  از

 .است ما  پيرامون  دنياي بازسازي  شرف در آنلاين ديجيتال تبليغات 

  رسانه  اين  در  برندشان  که  اطلاعاتی  کنترل  که   بودند  مساله  اين  نگران  بيشتر  کردند،  می  مشورت  دوورا  با  که  برندهايی

  نظرات   از  دنيايی   در  فعالانه  طور  به  بايد  که  بودند  نشده   متقاعد  هنوز  آنها.  دهند  می  دست  از   را  کرد   می   منتشر  جديد   هاي

  اتفاق   ها  رسانه  آن  سراسر  در  که  مكالماتی  خواستندمی  فقط  آنها .  کنند  مشارکت  اجتماعی  هاي  رسانه  يا  ها  وبلاگ  مشتريان،

  کمك   برندها  به  که  دادند  ترتيب  را   شماريبی  آموزشی  هايکارگاه  همكارانش  و  دوورا   حال،  اين   با.  کنند  کنترل  را   افتدمی

  دموکراتيك   بر  مبنی   جديد   روند  و   است   جديد   هاي   ديدگاه  توسعه  و   ها   مهارت  نيازمند   اجتماعی   هاي رسانه  کنند   درك   تا   کنند 

  زيادي   محتواي   است   ممكن   که   بود  معنا   بدين   محتوا  توليد   شدن   دموکراتيك   -بپذيرند   را   کاربران  توسط   2محتوا   توليد   شدن

 .باشند  داشته  آن روي  برکمی  بسيار  کنترل آنها که  شود  توليد کاربران توسط  آنها برند درباره

.  شد  برقرار  يكديگر  معرفی  براي  مكرر  هاي  تماس.  کرديم  ملاقات   را   يكديگر  ما   و  شد   يار   ما  با  بخت  ،2٠٠٩  سال   در

  کريستين . داشت خبر متفاوت و انقلابی کاري انجام براي ربكا  تمايل از تحقيقاتی، حوزه در  کارآفرين يك  ،3لاك   کريستين

  فكر و است  تحقيقاتی حامی  يك دنبال به نيز او که  دانست  می بود، شنيده جی .پی.آي تحقيقاتی ازمايشگاه  در را  دوورا نام

  درك  نحوه  که   زندمی  رقم   نفر  دو  ميان   را   شراکتی  که   دانستنمی  کريستين .  باشد  او  براي  مناسبی  فرد  ربكا  که   کرد  می
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  چيزي   آن   و   شديم   متصل  هم  به   مشترك  علاقه   يك  با   فوراً  ما .  دهدمی  تغيير   را   خريد   فرايند   در   ديجيتال   نقش   از  برندها

  که   دانست می  دوورا .  رفتند  می   اشتباهی   هاي   داده   دنبال   به  و   پرسيدند   می   را   اشتباهی   سوالات  مشتريان :  اينكه  جز  نبود

  بودن  ناقص  به  نيز  او  تا  بود  همكار   يك  دنبال   به  او.  بود  شده  مواجه  محققان  ساير  مقاومت  با   اما  کند،   کار  چه  خواهدمی

  که   دوورا.  بزند  خطر  به  دست  و  کرده   متحول   را  چيز  همه  تا   بود  آماده  ربكا.  باشد  داشته   ايمان  پژوهشی  سنتی  رويكردهاي 

  چنين   شروع  اجازه   گرفت  تصميم کند،  صحبت  آنها   زبان   به  و  کرده  برقرار  ارتباط   ها   بازارياب  اين  با   چگونه  دانست می  دقيقاً 

  يا  هست  اجرا  قابل  خواهد  می  ربكا  از  که  چيزي  دانستنمی  نبود،  محقق  يك   دوورا  که  آنجايی  از.  بدهد  ربكا   به  را  انقلابی

 .کردند  آغاز  را  خود انقلابی  حرکت  آنها حال  هر به اما. خير

  تحقيقات   حوزه  در   کارشناس  يك   س،بالعك  ربكا  و.  تحقيق  نه  بود  نوظهور  هاي  رسانه  حوزه  در  آموخته  دانش  فردي  دوورا

  چگونه  که  بفهمند   کردند می  سعی   که  بودند  نابينا   زن  دو  همانند  آنها.  نوظهور  هاي   رسانه   بخش   در  متخصص  نه  بود،   بازار

  مقابل   در  تر  پيش  که  خريداران  تصميمات  چگونه  که  اين  اند:  شده  خريداران  هاي  گيري  تصميم  تحول  باعث  آنلاين،  منابع

  خوبی   به  را   ما   از   يك  هر  که   کسی   هر  اما .  دادند  آنلاين  تصميمات   به  را   خود   جاي   گرفت،   می  انجام  ها  فروشگاه  هاي  قفسه

  بايد   اکنون .  ماست  با  کاملا   حق  مورد   اين   در  که  دانستيم  می   و   هستيم  حق   طرفدار  هميشه  ما  که  داند   می   شناسد،   می

 .کنيم ثابت کنند،  می  راحتی  احساس قديمی هاي روش  با هنوز که  مديرانی به  را  مساله اين چگونه که  بفهميم

  تا  داديممی انجام  را  تحقيقاتی  بايد  ما . باشد کارساز  تواندنمی موجود هاي  مدل  يكباره  تغيير که  شديم  متوجه ابتدا  در ما

  هم  و خورند، می شكست  آنها هم  صورت   اين غير در  -  است بوده حد  چه  تا لاينآن فضاي  تأثير که  دهيم  نشان  مشتريان  به

 .شويممی مواجه شكست با آنها  کردن  متقاعد  براي تلاش در  ما

  تازگی  به  که   افرادي   از   تعدادي  با  کافيست   .باشد  داشته   شفاف  و   آسان  حل   راه  يك  مساله  اين   ها  خيلی   نظر  به  است  ممكن 

  ساده  را  آن   توان  نمی   دليل   چند   به   اما.  است  شده  آن  خريد  باعث   چيزي   چه  بفهميد   تا   کنيد   صحبت  اند   خريده  چيزي

  تحقيقات   فروشان،  خرده  و  برندها  اکثر  که  است  اين  دليل   اولين .  است  افشاسازي  نوعی  واقع  در  کار،  اين  که  چرا  دانست

  می   ترجيح   را   مدلی   چه   پسنديد؟  می  بهتر  را   رنگی   چه   داريد؟  دوست  را  محصول   اين   طعم  آيا:  دادند  انجام  کننده  مصرف

. است چگونه آنها  گيري تصميم  فرآيند   که  پرسيد می  بودند، گيري تصميم  حال در که  افرادي از کسی  ندرت  به اما دهيد؟

  بسيار   سنتی   تحقيقات  کردند،می  تحقيق  خريد  تصميمات  بر  رسانه  تأثير  مورد  در  که   مشتريانی  براي  که  بود  اين  ديگر دليل



  سازي  بهينه   را   چاپی   آگهی   يك   يا   و  کرده   گيرياندازه  را   تلويزيونی   آگهی  يك  تاثير   مثال   عنوان   به  — بود  تر  محتاطانه 

  مشكل   و.  کرد  می  جدا  يكديگر  از  رسانه  نوع  اساس   بر  را  ها  پاسخ  تحقيقات،   که   بود  اين  مشكل  اولين  بنابراين.  کردندمی

  هاي  رسانه راديو، تلويزيون، نظير: بود شده ساخته پخش هاي رسانه  حول اساساً سنتی هاي روش  که بود اينبعدي  عمده

  هاي   رسانه.  شد  ساخته  سنتی  هايرسانه  ارزيابی  براي  سنتی  تحقيق  هايروش.  مستقيم  پست  و  محيطی  تبليغات  چاپی،

  دنياي   در  را  ديجيتال  هايرسانه  تاثير  تحقيق،  آن  از  حاصل  هايداده  اما  بودند  شده  چسبانده  سنتی   هايمدل  آن  به  آنلاين

 .داد می نشان  حداقلی  صورت  به خريد

 ما  انداز چشم نخستین

  شرکت   در  فروشیخرده  بازاريابی   بخش  مدير  جان،.  کرد  می  همكاري  جی .پی.آي  آزمايشگاه  رئيس  ،1روس  جان  با  دوورا

  اعلاميه   يك   نوشتن  با  اخيراً  او .  داشت  نظارت   جهان  در  تبليغاتی  هاي بودجه  بزرگترين  از   يكی  بر  آنجا   در  که  بود  2ديپات   هوم

  کنترل   بود،  کرده  ارسال  جهان   تبليغاتی  هولدينگ   بزرگ  شرکت  چهار  هر  براي  که  ،3مگواير  جري  نمايشنامه  سبك   به

  دارا   جهان   در   را   اي   رسانه  بودجه  بزرگترين  شما:  بود  شرح  بدين   او  اعلاميه   کلی   مضمون.  بود  گرفته   دست  به  را  آزمايشگاه 

  در   را  دلار  ميلياردها  حتی  و  ها  ميليون  سال  هر  شما.  گيرند  می  تصميم  چگونه  واقع  در  خريداران  که  دانيد   نمی  اما  هستيد

  مسير   در  را  آنها   فروشگاه،  به  خريداران  کشاندن  از  پس   اما .  کنيد  می   گذاري  سرمايه   خود   چاپی  تبليغات  و  تلويزيونی  تبليغات 

  آزمايشگاه   تا  کرد   استخدام   را جان  و  کرد  موافقت   او   با   جهانی تبليغاتی   آژانس  مديران   از   يكی .  کنيد  می  ترك  گيري  تصميم 

  آيا :  بود  اين   داد،  سوق   آن  درك  به   را او  تيم   و   دوورا که چيزي  و   بداند،   خواستمی  جان  که   چيزي .  کند اداره   را   او   تحقيقاتی 

  از   و   دارند؟   نياز   محتوايی   چه  يا   اطلاعاتی  چه   به   واقعاً   آنها   دهند؟  می   اهميت   خاصی   چيز   به  خريداران   گيري تصميم  هنگام

  او.  سنتی  تحقيق  نه  اما  داشت،  تحقيق  به  اشتياق  جان  رسند؟  می  گيري  تصميم  به  بلاتكليفی  از  آنها  چگونه  -  انتقادي  نظر

  برقراري   با  او .  بازار  تحقيقات  تا   بود  خيابانی   هاي مصاحبه  شبيه  بيشتر  که  بود  کرده   آغاز   را  خود  تحقيقاتی   اقدامات   اولين

  تصميم  و   لحظه   در  خريداران خريد   فرايند  پيگيري   که  بود  آموخته  فروشگاهی  هاي  قفسه   مقابل  در   خود   مشتريان   با   ارتباط 

 .باشد قدرتمند  تواند می چقدر آنها گيري

 
1 John Ross 
2 Home Depot 
3 Jerry Maguire-s 


