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مدریت ارتباط با مشتری در دزنی‌لند
مجموعههای تفریح دزنیلند، در سال 2003، شاهد تراکم شدید جمعیت، صفهای
طول و هزینههای سنگن بلیت و از دست رفتن مشتریان ود. باب لگر، مدر اجرای
والت دزنی، در 20 نوامر همان سال با اشاره به کاهش 10درصدی درآمد نسبت به
سال 2000، کاهش تعداد مراجعه و اقامت در هتلها در همن بازه زمانی و همچنن

بحران اقتصادی سال 2001 را مقصر قلمداد کرد.
از سوی، آنالزورهای دزنی با اشاره به کشش قیمت بلیت، اعلام کردند کاهش
42درصدی در قیمت، هرچند از رزش شدید مشتریان جلوگری کرد، اما ر درآمدهای
تحققیافته تاثر به سزای نگذاشت. همزمان با ان مشکلات، هزینههای دزنی
افزایــش یــافت. حــق بیمههــا پــس از حملات 11 ســپتامر قریبــا دو راــر شــد و
سرمایهگذاری در پارک دزنی به شدت کاهش یافت. همن امر موجب شد تا «روی»،
نـوه والـت دزنـی، در 30 نوامـر بـا ارسـال نـامهای بـه هیاتمـدره بهدلـل «تـرس از

سرمایهگذاری در پارک» استعفای خود را اعلام کرد.
در ان مقطع ود که اهمیت انجام بیشترن کار با کمترن مناع نمایان شد و «راجر
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ری»، مدر سیستم اطلاعات در دزنی، سکاندار ان امر شد. «راجر» توانست یک
راهرد تکنولوژیک و موثر، البته با ریسک بالا، طراح کند تا دزنی بتواند علاوه ر
نشان دادن جلوه نام تجاری خود، کارای سیستم را بالا رده و تعداد مراجعان را
افزایش دهد. هدف «ری» استفاده از دنیای دزنی بهعنوان بستر آزمایش یک از
ــاوری ــی از فن ــود. ترک  ــا در آمریک  IT ــانهترن طرحهــای مشــارکتی حــوزه  جاهطلب
ــد، فناورهــای یســیم و ــانی، ســنسورهای هوشمن ــاب جه ماهوارههــای موقعیتی
دستگاههای موبال. هدف از ان طرح کاهش مشکلات بازدیدکنندگان از پارکهای

دزنی، از طرق خلق تجربهای شخص شدهتر، با استفاده از فناوری اطلاعات ود.

 

هدایت بازدیدکنندگان از طرق بینی میکماوس!
در اینجاست که مشهودترن ازار ان استراژی خود را نشان مدهد، یک عروسک
5/10 اینچ به نام (پال میک). ان عروسک با یک حسگر مادون قرمز قوی، مانند
راهنمای یک تور مجازی عمل مکند و به مراجعان نشان مدهد که به عنوان مثال
در کدام قسمت پارک صفها کوتاهترند یا اطلاعات مروط به رویدادهای داخل پارک

را در اختیار آنها مگذارد. اما ان عروسکها چگونه کار مکند؟
در داخل لباس خزدار ان عروسک، یک ردازشگر مرکزی همراه با حسگرهای مادون
قرمز، ساعت درونی و بلندگوهای کوچک تعبیه شده است. هنگام که عروسک در
محوطه پارک قرار مگرد، حسگرهای، دادههای تولید شده توسط 500 دستگاه
دیدهبانی پنهان در لامپها، ترکها، سقفها و ....... را دریافت مکنند و پس از
ردازش در (مرکز دادههای دزنی)، سیگنالهای به پال میک ارسال مشود و پال
میک به شما اطاع مدهد که اکنون نوبت بازگو کردن رازهایش است. زمانی که
عروسک حامل اطلاعاتی خاص است از طرق تکان خوردن و خندیدن نشان مدهد
چز جدیدی رای گفتن دارد. دستهایش را به شکمش مفشارد و به شما مگوید
که در کجای پارک صفها کوتاهتر است، رنامههای که در حال اجرا است چیست یا

حتی اطلاعات عموم در مورد منطقهای که در آن راه مروید را بازگو مکند.
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پال میک همیشه چزی رای گفتن دارد؛ از لطیفههای کودکانه تا انجام گفتوگوهای
تعامل با کودکان منتظر در صف تا سرگرم شوند. پال میک ر روی اکثر جوانان
آزمایش شد، زرا که جوانان علاقه داشتند تا در هر لحظه بیشترن اطلاعات در مورد

پارک و رنامهها در اختیارشان قرار بگرد تا مطمئن شوند چزی را از دست ندادهاند.
مایکل کولگاز، قائممقام عملیات فناوری و استراژیک دزنی مگوید: ان محصول
رای کودکان طراح شده ود؛ اما هنگام که محصول را آزمایش مکردیم، مشاهده
شد ان کودکان پس از گوش دادن به صحبتهای میک، آن را نزدیک گوش پدر و
مادر خود مردند تا آنها هم بشنوند. پال میک ر روی جوانان نز آزمایش شد؛ زرا
که اکثر جوانان علاقه داشتند تا در هر لحظه بیشترن اطلاعات در مورد پارک و

رنامهها در اختیارشان قرار گرد تا مطمئن شوند چزی از دست ندادهاند.
محققـان فنـاوری، پـال میکـ را تجربـهای موفـق در ـر کـردن شکـاف ـن دادههـای
زیکدانند که بسته به موقعیت فتولیدشده توسط مشتری و اولویت رفتاری وی م
و حرکات وی، رفتارهای گوناگونی نشان مدهد و در واقع ان تمام چزی است که
متوان جهت تطق ویای دادهها با زمینههای تولیدشان انجام داد. ل سافو، مدر
مرکز تحقیقات موسسه «رای آینده» در منوی پارک کالیفرنیا و استاد مدریت بازرگانی
در دانشکده بازرگانی دانشگاه میشیگان ان فناوری را انقلای در زمینه CRM مداند:
«دزنی راهرد مشتریمدار را تجربه مکند که از CRM امروزی فراتر مروند. راهردی
که تنها از دادههای مشتری استفاده مکند، بلکه از زمینههای تولید ان دادهها در

رفتار تک تک افراد نز سود مجوید».
البته استفاده از چنن فناوریهای همواره مشتریان را درباره احتمال نقض حریم
خصوص نگران مسازد؛ زرا حریمهای خصوص را به سرعت در منوردند. آیا پال
میک نز چنن است؟ ی ج ز مانگ، مدر لاراتور ترغیب فناوری دانشگاه استنفورد
مگوید: «به ان علت که شخص میک ماوس دارای یک اعتبار عموم است و نز
رابطه ان عروسک یک رابطه تعامل مباشد، دزنی قادر خواهد ود کارهای با ان
فناوری انجام دهد که مایکروسافت احتمالا قادر به انجام آن نخواهد ود. مدران
دزنی مدانند که ان نگرانی وجود دارد که آیا مشتریان میک را تنها به عنوان یک
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دستگاه ردیاب خواهند شناخت یا به عنوان یک رادر زرگتر و راهنمای تور. به همن
جهت ان مدران همواره سع در افزایش تعامل مشتریان با پال میک دارند تا هر
مشتری بتواند تجربهای کاملا متفاوت و شخص از دزنی داشته باشد. ری مگوید:
نیست. ما درون پال میک رای جمعآوری اطلاعات شخص زاریک ا پال میک
دادههای قرار مدهیم؛ اما مانند سار شرکتها، از ان ازار رای خودمان اطلاعات
خارج نمکنیم، بلکه ان اطلاعات تنها در اختیار صاحب عروسک قرار مگرد. ما رای
جمـعآوری اطلاعـات مشتریـان راههـای دیگـری داریـم. اکنـون دزنـی معقـد اسـت،
مشتریان پال میک را به چشم نوع تسهیلات مبینند. عروسک توانا در شگفتزده

کردن بازدیدکنندگان، با تهیه اطلاعات مناسب در زمان مناسب.

 

CRM ر آمده از دلارهای
پال میک مطمئنا امکان گسترش و هود خواهد داشت. جان پارکینسون که شرکتش
مشاور دزنی در راهرد جدید مشتریمداری ود مگوید: «در ان سیستم اطلاعاتی،
مشکل موجود ود. اگر شما در یک بازه زمانی خاص 2 بار در یک صف پارک قرار
گرفته باشید یا به دو پارک متفاوت رفته باشید مطمئنا دزنی از آن یخر خواهد
ماند و ان ضعف سیستم CRM است»؛ اما اکنون با اصلاح ان ضعف، دزنی قادر
است دادهها را مدریت کند تا کل تجربه مشتری را تحت تاثر قرار دهد؛ از تجربه
حضور در هتل تا پارک. همچنن متواند درباره رفتار خرید بازدیدکننده و اولویتهای
فردی وی در زمانهای مناسب فرضیاتی ایجاد کند یا ان فرضیات را اصلاح کند تا

دادههای بیشتری درباره مشتری گرد آورد.
بهعنـوان مثـال متـوان اطلاعـاتی را در ارتبـاط بـا اولویتهـای از پیـش تعنشـده
مشتری، از طرق تلفنهای همراه به ایشان بدهد؛ رزرو کردن صندل رستوران در نیم
به تلفن همراه یا باخر کردن مشتری جهت از دست  SMS ساعت از طرق ارسال 
ندادن رنامه آتشبازی. یک ابتکار دیگر در ان امر که با اهداف دزنی نز بسیار
(جمع آوریهای  magical  gathering همخوانی دارد، ایجاد وبسایتی است به نام 
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جادوی) که به طور خاص قصد دارد در درآمدهای جدید و تجارتهای گروهی جدید
ایجاد کند. در ان سایت با ترغیب اعضای خانوادههای نقاط دورتر رای گردش مجازی
آنلان در دنیای دزنی، اطلاعاتی تولید مکنند تا در حضور بعدیشان در دنیای دزنی

جهت راهنمایشان از ان اطلاعات استفاده شود.
رنـامه دزنـی در اینجـا متوقـف نمشـود. «ـری» و «کـورو» رنامههـای تعـامل و
موقعیتیـاب را گسـترده مکننـد کـه بـه مـدران دزنـی کمـک کننـد کـه هزینههـای
پشتیبـانی و عملیـات را تـا جـای ممکـن کـاهش دهنـد. اـن تلاش شامـل کمـک بـه
مـدریت 267 ناوگـان اتووسـی داخـل پـارک مشـود کـه میـانگن روزانـه 150000
بازدیدکننده را جابهجا مکند. GPS و فناوری اینترنت موبال به دزنی اجازه مدهد
ناوگان خود را ر حسب نیاز مشتری مدریت کند تا صفها حذف شوند و زمان انتظار

و هزینههای عملیاتی بسیاری نز کاهش یابد.
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