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 بخش نخست
 بازاريابي راهبردي

 ١فصل 
 وآارهاي سودآور بپا سازيم برپاية مديريت بازار در ردة جهاني، آسب

. روند يلادي به پيشواز چه چيزي ميدانند آه با ورود به هزاره سوم م وآارها نمي مردم و آسب
ها از اينكه بازارهايشان  شرآت. رو هستيم ها، آه با افزايش شتاب آنها هم روبه نه تنها با دگرگوني

: بينيم خوب آه بنگريم، دو دسته شرآت در صحنه مي. شود غافلند هر چند سال يك بار دگرگون مي
 .شوند ه نابود ميپذيرند و آنهايي آ ها را مي آنهايي آه دگرگوني

آوري  در آنار فن. آوري و جهاني شدن فن. سازند دو نيروي پر توان چشم انداز اقتصادي امروز را مي    
. زدايي يكي از آنهاست     مقررات  دهي اقتصاد سرگرمند،      و جهاني شدن، نيروهاي ديگري هم به شكل       

هـاي وابسـته بـه        ازمانها وس ـ   بسياري از شرآت  . يك نيروي تحول آفرين ديگر، خصوصي سازي است       
بخش دولتي و همگاني به اميد برخوردار شدن از مديريت و آارايي بهتر، بـه بخـش خصوصـي واگـذار            

 .شوند مي
ها بسيار زياد است، توان همراه شدن با آن به يك امتياز رقابتي و نقطه                 از آنجائي آه شتاب دگرگوني    

جـاي شـگفتي نيسـت آـه     . نيـاز دارد " خودآموزي" به توان " دگرگوني پذيري " توان  . گردد  قوت تبديل مي  
دانـش، يـادگيري،   (هايي همچون آوآاآولا، جنرال الكتريك، در سازمان خـود معـاون مـديرعامل در         شرآت

ايـن جـدول    . گـردد   هـا در دوره انتقـال ارائـه مـي           در جـدول زيـر وضـعيت شـرآت        . اند  ايجاد آرده ) خردمندي
 .دهد  در دوران آنوني را توضيح ميهايي براي آارآمدي و سود بيشتر رهيافت

 ها در دورة انتقال وضعيت شرآت
 اآنون گذشته

آارها در درون شـرآت انجـام    
 گيرند مي

بيشـــتر نيازهـــا از بيـــرون تـــأمين    
 .گردد مي

ــي   ــرفت شخصـ ــار پيشـ معيـ
 است

ــدف   ــران را هــ ــرفت، ديگــ در پيشــ
 گذارند مي

 ها تشكيل شبكه با ديگر شرآت آنند مستقل آار مي
اي انجــــام    وظيفــــه آارهــــا 

 گيرند مي
 هاي چندآاره آار فرآيندي با تيم

 تمرآز بربازارهاي جهاني و داخلي تمرآز در بازار داخلي
 مشتري و بازار محور محور) خدمت/ آالا(فرآورده 

ــد مناســب  توليد فرآوردة استاندارد ــاز  / تولي ــا ني ــوان ب همخ
 مشتري

 فرينيآ توجه به زنجيرة ارزش توجه به خود فرآورده
 توليد براي بازار انبوه توليد براي بازار هدف

پيـــروي از يـــك امتيـــاز پايـــدار 
 رقابتي

 گذاري در پي امتيازهاي نو سرمايه

ها با آنـدي و       طراحي فرآورده 
 دقت

 ها آوتاه آردن چرخة عرضة فرآروده

 آنندة محدود آار با چند تأمين آنندگان فراوان آار با تأمين
 ديريت از بالا، پايين و لاية درونيم مديريت از بالا

 توجه به بازارهاي آشكار و پنهان توجه تنها به بازار موجود
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 راهكارهاي پيروزمندانة بازاريابي
برخي از آنها از اين قرار . شناسيم، آه در موقعيت مديريت بازار، آارسازند اي را مي در بازاريابي راهكارهاي پيروزمندانه

 :است
هاي پايين، داشتن سهم بزرگي از بازار، مناسب و  ية آيفيت، خدمات بهتر، قيمتپيروزي در سا

همخوان شدن با نيازهاي مشتري، بهسازيِ مستمر فرآورده، نوآوري، ورود به بازارهاي پررشد و 
 .فراتر رفتن از انتظارات مشتري و دلشاد آردن وي

 عوامل استراتژيك موفقيت در بازاريابي
نكتة مهم در اينجاست آه تنهـا انـدآي بهتـر           .  و يكساني در بازاريابي نداريم     ترديد راه مشخص    بي

از ديد مايكل پورتر پروفسور دانشگاه هاروارد شـرآتي برخـوردار از يـك         . آند  بودن از رقيبان آفايت نمي    
براي اين آار تقليد و پيروي از       . هاي چشمگير با رقيبان داشته باشد       استراتژي استوار است آه تفاوت    

هـايي را آـه بـا         اي از مفهـوم     هاي پيروزمندانه به طور آامل، سـازنده نيسـت بايـد تنهـا پـاره                استراتژي
تقليد آامل از رهبران بازار آاري بسياري پيچيده و پرهزينه اسـت            . شرآت شما سازگار است، برگزيد    

 .آند و دست آخر نيز شرآت را به يك پيرو متوسط تبديل مي

 ٢٠٠٥مديريت بازار در سال 
 چنـين   ٢٠٠٥فضـاي بـازار سـال       / هـاي بنيـادين در مكـان         را تصور آنيم، پيشـرفت     ٢٠٠٥بياييد سال   

 .است
از ) فروشـان   عمده فروشـان و خـرده     (ها    در سايه گسترش بازرگاني الكترونيكي بسياري از واسطه       

دسـترس  بدون نياز به حضور در فروشگاه، همه آالاهـا بـه صـورت نمـادين در      .  شده اند   ميان برداشته 
هـاي آن را دريابـد،    اي را در اينترنت ببيند، بررسي آند، ويژگـي  تواند هر فرآورده    هستند و مشتري مي   

ها بهترين را برگزيند و با فشردن چند دگمه از راه اينترنـت، سـفارش و          از ميان عرضه آنندگان و قيمت     
 . پرداخت را انجام دهد

، با اطلاعات گسـترده در بـارة مشـتريان ورفتـار و             پردازي خصوصي   هاي داده   ها پايگاه   بيشتر شرآت 
آنان از اين اطلاعات براي سـازگار آـردن پيشـنهادهاي خـود بـا نيـاز        . اند  نياز ويژة هر آدام، برپا ساخته     
 . گيرند مي گروه بزرگي از مشتريان بهره 

. اسـت بر افزايش سهم از هر مشتري         ها به جاي آوشش در راه افزايش سهم بازار،          تمرآز شرآت 
انبـار  " هاي نوين و آاويدن     آوري  شود و با به آارگيري فن       هاي گوناگوني انديشيده مي     در اين زمينه راه   

هـا ابـداع      اي براي افزايش فروش و فروش يـك فـرآورده همـراه بـا ديگـر فـرآورده                   هاي تازه   روش" ها  داده
 .گردد مي

نداز جلب و نگهداري وفاداري  به چشم ا ها اآنون به جاي تمرآز بر داد و ستد، نگاه شرآت
 .مشتريان دوخته شده است

ســازماني و پيمانكــاران تــأمين  هــا بســياري از نيازهــاي خــود را از منــابع بــرون  بســياري از شــرآت
هـاي    اي با اتحادهـاي اسـتراتژيك بـا سـازمان           ها به حالت شبكه     به علاوه بسياري از شرآت    . آنند  مي

 .آنند گر همكاري ميشوند و با يكدي همانند خود، شريك مي
  همچون حق اختراع،  (توانند در ساية امتيازهاي رقابتي سنتي          ديگر نمي  ٢٠٠٥ها در سال      شرآت

پيروزمنـد و   ...) حقوق مالكيـت معنـوي، مكـان مناسـب و ويـژه، دسترسـي بـه اطلاعـات اسـتثنايي و                    
گـرفتن از      پيشـي  گـذاري و    برداري، مهندسـي معكـوس، هـدف        ها در گرته    اآنون شرآت . پيشتاز بمانند 

دانند آـه تنهـا امتيـاز نگهدارنـده آنهـا تـوان               ها اينك مي    شرآت. آنند  ديگران، با شتاب فراوان عمل مي     
 .يادگيري و دگرگوني است
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 ٢فصل 
 آفرينش، تبادل نظر و انتقال ارزش به آارگيري مديريت بازار در راه شناخت، 

 در بالابردن شرآت به صدر گروه خود بازي آنـد،           تواند  در اين فصل به بررسي نقشي آه بازاريابي مي        
هـاي تعـالي    ها علاقمند بـه جلـب نيروهـاي انسـاني هوشـمند، آفـرينش فرصـت               اگر شرآت . پردازيم  مي

مـديرعامل پيشـين    . شغلي، خوشنودي سهامداران و رقابت مؤثرتر هستند، به رشد و برتـري نيـاز دارنـد               
 : ده استپپسي آولا موضوع رشد را به شيوايي بيان آر

افرينــد آــه آارآنــان در آن بــا  ســرزندگي و صــميميت مــي. رشــد همچــون اآســيژن خــالص اســت"
  ".رو شوند هايي طلايي و واقعي روبه فرصت

رشـد  "هـدف شـرآت بايـد       . البته نكتة مهم آن است آه رشد آردن بـه هـر قيمتـي نبايـد هـدف قرارگيـرد                   
 . د سودآور براي شرآت را داردبازاريابي مسئوليت مستقيم رشد درآم .باشد" سودآور

 .شود هاي مشتري گرايي در واحدهاي سازماني ارائه مي در جدول زير برخي نشانه
 پژوهش و تحقيق و توسعه
 .گذارند هاي مشتريان وقت مي براي شنيدن سخنان و ديدگاه
 .روند  مي برداري و ديگر واحدها در بررسي هر طرح تازه ه بهر به پيشواز همكاري بازاريابي، 

آوشند تا در آن رده بهترين نمونه را طراحـي       قرارداده و مي   (benchmark)هاي رقيبان را الگو       فرآورده
 آنند

 بازاريابي 
آوشند  آنند و مي اي از بازار بررسي مي هاي مشخص شده نيازها و خواست مشتريان را در بخش

 . انتظار بازده دراز مدت دارند، به آار اندازندهاي برگزيدة بازار، آه از آنها منابع بازاريابي را در بخش
 .ها و عرضه خدمات بهتر هستند بهسازي فرآورده هاي نو،  پيوسته در جستجوي انديشه

گرايي  آوشند تا همه واحدهاي سازماني و آارآنان را به انديشه و عمل به سوي مشتري مي
 .رهنمون سازند

 تدارآات 
 آنندگان هستند  ينپيوسته در پي يافتن بهترين تأم

روابط ديرپـا و درازمـدت        ترين آيفيت را در آار دارند،         آنندگان آه مطمئن    با گروه آوچكي از تأمين    
 .آنند برقرار مي

 .آنند هاي ارزان تر نمي توجه به آيفيت را فداي قيمت
 فروش

 آوشند مي" نبهترين راه حل مشكل مشتريا"آگاهي ويژه دارند و دريافتن " يابي مشتري"از وضعيت 
 .آنند بازخورددهاي دريافتي از نظرات مشتريان را به مسئولان توليد منتقل مي

 .دهند آه توان انجام آنها را دارند هايي مي تنها وعده
 برداري توليد و بهره

ــدة      از مشــتريان دعــوت مــي  ــة مصــرف آنن ــرده و خــود از آارخان ــدن آ ــه دي ــا از آارخان ــد ت آنن
 .بينند و چگونگي آاربرد آنها را ميشان ديدن آرده  فرآورده

 .آوشند تا فرآورده زودتر و با هزينة آمتر توليد شود پيوسته مي
 .ها را همخوان با نياز و خواست مشتري بسازند آوشند فرآورده پيوسته مي
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 ترابري

آوشـند تـا      گزينند و پيوسته مـي      براي زمان تحويل آالاها و خدمات استانداردهاي بالايي برمي        
 .آنها را اجرا آنند

هـا، حـل    بخش بسيار آگاه و آارآمـدي بـراي پاسـخگويي بـه مشـتريان بوجـود آورده آـه بـه شـكايت             
 .هنگام و باشتاب رسيدگي آنند مشكلات و جلب خوشنودي آنان، به

 حسابداري
هـاي بـازار، منـاطق جغرافيـايي،          ها، بخـش    فرآورده" سودآوري"اي در زمينه      هاي دوره   گزارش  
 .آند مي هاي توزيع و مشتريان خاص تهيه ها، آانال ة سفارشانداز

ها را هماهنگ بـا نيـاز مشـتري تنظـيم آـرده و همـواره آمـادة پاسـخگويي محترمانـه و                         صورتحساب
 .هاي آنان هستند سريع به پرسش

 امور مالي
 .آنند شناسد و از آنها پشتيباني مي هاي بازاريابي را مي هزينه
 .آنند عتبار را با نياز مشتريان هماهنگ ميهاي اعطاي ا برنامه

 .نمايند در بررسي و شناسايي اعتبار مشتريان سريع اقدام و تصميم گيري مي
 روابط عمومي

آننـد و از صـدمه و زيـان خبرهـاي بـد         اخبار خوب دربارة شـرآت را بـه گسـتردگي پخـش مـي             
 .آاهند مي

هــا و عملكــرد شــرآت   سياســتبــه عنــوان يــك مشــتري درون ســازماني پيگيــر بهتــر نمــودن
 .هستند

 ديگر آارآناني آه با مشتري تماس دارند
 . قابل اعتماد و پاسخگو باشند آنان مي آوشند تا شايسته، با ادب، خوشرو، متعهد،

 شناسايي و برآوردن نيازها
در بازارهاي بسيار رقابتي، همة واحدهاي هر شرآت بايستي توجه خود را برعملكرد مورد پسـند                

سـه سـطح و لايـة موجـود در بازاريـابي شـامل بازاريـابي واآنشـي، بازاريـابي            . شتري متمرآز آنند  م
  .خوبي شناسايي شده و به آار گرفته شود بين و بازاريابي نيازآفرين بايد به پيش

 بازاريابي واآنشي يعني شناسايي و برآوردن نيازهاي آشكار و روشن : بازاريابي واآنشي
دهند و طراحي  اي از رخدادهاي آه در يك قدمي ما روي مي تشخيص پاره: نبازاريابي پيش بي

 . و توليد محصولات متناسب با آنها
شود آه يك  ترين اقدام است و هنگامي به آار گرفته مي  اين سطح دليرانه:بازاريابي نياز آفرين

  .استاي را به بازار عرضه آند آه پيش تر هيچكس خواهان آن نبوده  شرآت فرآورده

 اندازه سودآور بازار براي يك شرآت چقدر است؟
هـاي آن   يكي از آليدي تـرين تصـميمات بازاريـابي، گـزينش انـدازة بـازار و ميـزان همگـوني فـرآورده                

توان طيفي از اندازة بازار را تعريف نمود شامل بازاريابي انبـوه، بازاريـابي بـازار         با اين تعريف مي   . است
 . ويژههدف، بازاريابي مشتريان
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 بازاريابي انبوه 
انقلاب صنعتي موجب پديد آمدن توانمندي صـنايع در توليـد انبـوه، پخـش انبـوه و تـرويج انبـوه آـالا                        

 . گرديد
در . گفت در حـال گسـترش اسـت       " فروش انبوه "توان به آن      اي بازاريابي انبوه آه مي      امروز به گونه  

هايي با اين نـوع فـروش        آالاهاي شرآت ) اخويش فرم ( لشگري از پخش آنندگان مستقل        اين شيوه، 
 . رسانند ها به فروش مي آيي ها و گردهم را خانه به خانه، اداره به اداره و در مهماني

 مديريت بازار هدف
هـاي آوچـك و    تواننـد بـازار را بـه تكـه     هـا مـي     شـرآت " بازاريابي هدف "با در پيش گرفتن استراتژي      

هـاي   سـطح بخـش  : توان در سـه سـطح سـامان داد    ازار را ميبندي ب آار بخش. تر تقسيم آنند   آوچك
هـاي ويـژة بـازار و         سطح بخش بازار بر پايه نام تجـارتي، سـطح گوشـه           . بازار بر پاية انگ و نام تجارتي      

 .هاي بازار سطح يافته

 بخش بندي بازار 
نظيـر مفـاهيم جمعيـت شناسـي،        . توان براسـاس مفـاهيم گونـاگون بخـش بنـدي آـرد              بازار را مي  

 .مناسبتي و موقعيتي، حجم خريد فرآورده روش زندگي
 :بخش بندي بازار براي شرآت امتيازات زيادي دارد از جمله

هـاي خريـداران را شناسـايي، بـا آنهـا ديـدار و پيشـنهادهاي                  توانـد گـروه     تـر مـي     شرآت آسـان   -١
 .مناسب آنان تنظيم آند

 .رو است در يك بخش مشخص شرآت با رقيبان آمتري روبه -٢
 . آننده برگزيدة بخش خود را دارد فرصت بيشتري براي تبديل شدن به تأمينشرآت  -٣

 (niches) هاي ويژه بازار گوشه
هاي آوچكتري از مشتريان دارد آـه نيازهـايي مشـخص، بـا               هاي ويژه در بازار اشاره به دسته        گوشه

 بازار، امتيازهاي فراواني بـه  تمرآز بر مشتريان يك گوشة ويژة از . مانند از نيازها دارند     ترآيبي يگانه و بي   
توان بـه فرصـت شـناخت شخصـي و از نزديـك بـه مشـتري، رويـارويي بـا                   همراه دارد آه از آن ميان مي      

 برگزيدن يك گوشة ويژه به يك  رقيبان بسيار آم و درآمد خوب اشاره آرد و در بسياري از بازارهاي امروز،          
 . هنجار تبديل شده است

 (market cells)هاي بازار  ياخته
هاي بسـيار آـوچكتر از مشـتريان را هـم شناسـايي آـرده و در                   ها ممكن است آه بخواهند گروه       شرآت
آنـان  . ناميـد " هـاي بـازار     ياخته"توان    ها را مي    چنين گروه . هاي بازاريابي خود بدانها توجه ويژه نمايند        سياست
هـا    امـروزه بسـياري از شـرآت      . آوردهـايي در بـازار بوجـود          توانـد فرصـت     هاي مشترآي دارند آه مـي       ويژگي
اي از مشتريان در زمينة آمارگيري جمعيتي، خريـدهاي    اي برپا آرده و در آن اطلاعات گسترده         هاي داده   پايگاه

ام، شـرآت مشـاور اندرسـون و        .بـي .هايي همچـون آي     شرآت. اند  ها و ديگر موارد گرد آورده       پيشين، اولويت 
 . نام گرفته است(data mining)ها  آاوي داده اند آه آن رضه آردهاي به بازار ع اس خدمات تازه.دي.اي

ها گوهرهاي ارزشمندي در زمينه پيشـبرد بازاريـابي           توانند از ميان معدن داده      ها مي   اينگونه نظام 
 .هر شرآت بيرون بياورند

 (customer- level marketing) مديريت بازار در سطح يك مشتري
پـذير، اآنـون    هاي انعطـاف   بازاريابي پيشرفته و آارخانه پردازي، هاي دادهبا توسعه آامپيوتر، پايگاه  

اينك . هايي نزديك به بهاي توليد انبوه، آماده آرد    هاي دلخواه هر مشتري را با قيمت        توان فرآورده   مي
 . هاي مناسب و شخصي مشتريان هستيم دوباره شاهد پيدايش بازاريابي

در روش نخسـت، توليـد      . تفاوت وجـود دارد   " بازاريابي دلخواه انبوه  "و  " بازاريابي دلخواه فرد  "ميان  
هـا    در روش دوم بخـش    . سازد  آننده فرآورده را از آغاز براي يك مشتري مشخص طراحي آرده و مي            

هاي گونـاگون گـردآورده و    توان آنها را به صورت   شوند آه مي    اي ساخته مي    و قطعات فرآورده به گونه    
در ايـن   . آنـد   پيروي مي " بازاريابي دلخواه انبوه  "از شيوه   " بي ام و  "وسازي  شرآت خودر . سوار نمود 

توانـد ابـزار و امكانـات         هاي اصلي خودرو يكسان سـاخته شـده، ولـي هـر مشـتري مـي                 روش بخش 
 .اي را به صورت اختياري درخواست آند تا برخودرو او نصب نمايند ويژه

هاي ويژة مهمانان      پيروي از اين شيوه، خواست و ديدگاه       به" ريتزـ آارلتون "اي    گروه مهمانسراي زنجيره  
با مراجعة دوبـارة هـر ميهمـان بـه يكـي از واحـدهاي ايـن زنجيـره،                   . دارند  مي  هاي خود نگه    را در پايگاه داده   

 .شود درنگ همه چيز به دلخواه وي آماده مي بي
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 هايي بنيادين در فرآيند بازاريابي  گام
 : توان آن را چنين نشان داد گيرد آه مي م يا بخش را در بر مي فرآيند مديريت بازار پنج گا

R  STP   MM  I  C 
 در اين فرمول

 R يعني پژوهش )(research ،  
STPيعني بخش بندي بازار، بازار هدف و جا انداختن پيشنهاد   

  (segmentation, targeting and positioning) ،  
MM يعني آميزة بازاريابي  (marketing mix- 4p's: product, price, place, promotion)،  
I يعني اجرا و پياده آردن برنامه (Implementation)،  
C يعني پايش يا آنترل (Control).  

 پژوهش
شرآتي . پژوهش نقطة آغازين پرداختن به بازاريابي است      . شود  بازاريابي آارآمد با پژوهش آغاز مي     

ار وارد شود، حالت انسان نابينايي را دارد آه به خياباني پـر از رفـت و آمـد پـا                     بدون انجام پژوهش به باز    
هاي مشـتريان بـا    انجامد آه از گروه هايي مي  پژوهش در يك بازار به آشكار شدن بخش       . گذاشته است 

 .نيازهاي متفاوت شكل گرفته است

 آميزة بازاريابي
زار و تنظيم پيشنهادهاي سازنده، بندي و گزينش هدف در با پس از طي مراحل پژوهش، بخش

 :رسد آه به آارگيري فنون آميزة بازاريابي است، شامل هاي پشتيباني از آنها مي نوبت به فعاليت
شود به همراه  بندي مي محصول عرضه شده به بازار، خاصه يك فرآوردة ملموس آه بسته: فرآورده .١

 .آورد اي از خدمات، آه خريدار با خريد خود به دست مي مجموعه
 . تضمين و مانند آن ها براي تحويل، بهاي فرآورده به همراه ديگر هزينه: قيمت .٢
 .گذارد آند و در دسترس بازار هدف مي ترتيباتي آه فرآورده را آماده مي: پخش .٣
فعاليتهاي ارتباطي مانند تبليغ، پيشبرد فروش، نامه نگاري و آارهاي روابط عمومي آه : ترويح .٤

 . نمايد مند يا مطلع مي جود بودن و سودمنديهاي فرآورده، آگاه، علاقهبازار هدف را به مو

 اجرا و پياده آردن برنامه 
گذاري، پخـش و تـرويج فـرآورده          ريزي استراتژيك و شيوة انجام آار، شرآت بايد به توليد، قيمت            پس از برنامه  

سـازمان، تحقيـق و توسـعه، تـدارآات،     هـاي   همـه بخـش  . نامنـد   اين گام را اجرا و پياده آردن برنامه مي        . پردازد
 منابع انساني، ترابري، امور مالي و حسابداري، در اين زمينـه بـه آـار     برداري و ساخت، بازاريابي و فروش،       بهره
 . افتند مي

 )آنترل(پايش 
. انـد   هاي پيروزمند آنـاني هسـتند آـه يادگيرنـده           سازمان. گام نهايي در فرآيند بازاريابي، پايش است      

هـا و بهسـازي       ها به گردآوري بازخورددهـاي دريـافتي از بـازار، بررسـي و ارزيـابي نتيجـه                  ه شرآت اينگون
 .پردازند هاي خود مي طراحي و توليد فرآورده
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 ٣فصل 
 هاي هدف گرفته شده هاي بازار و تنظيم پيشنهاد بر پاية ارزش شناسايي فرصت

هـر جـا   . تواننـد آنهـا را حـس آننـد     بي مياند و دست اندرآاران بازاريا ها در همه جا گسترده   فرصت
اينگـوارد آامپـارد، بنيانگـذار شـرآت ايكيـا، يـك آـارآفرين              . نيازي در ميان باشد، فرصتي نيز وجـود دارد        

در دوران  . اي مبلمـان در جهـان اسـت         ترين خـرده فروشـي زنجيـره        بزرگ سوئدي است آه مالك بزرگ     
هـاي جـوان تـوان خريـد مبلمـان گـران              آـه خـانواده   ديد    پس از جنگ جهاني دوم، آامپارد در سوئد مي        

ايـن  . آامپارد راهي پيدا آرد تا مبلمان خوب را با قيمتي مناسب عرضـه آنـد              . قيمت سوئدي را ندارند   
 .برداري از فرصت است اي از بهره نمونه

 فرصت در بازاريابي چيست و منابع اصلي آن آدامند؟
اي از نياز و خواست مردم آه بـه           يط و منطقه  وجود مح " :فرصت در بازاريابي عبارت است از     

  . "دهد تا با برآوردن آن نيازها، سودمندانه فعاليت نمايد يك شرآت امكان مي
 :شوند هاي بازاريابي مي  سه وضعيت موجب پيدايش فرصت

 .هايي آه در بازار آمياب است توليد فرآورده .١
 ي بيشترهاي موجود با راه و روش نو و امتيازها توليد فرآورده .٢
 هاي تازه و بي سابقه توليد و عرضة فرآورده .٣

 هاي آمياب توليد فرآورده
يك فرصـت بازاريـابي       بندند،    اي آمياب است و خريداران براي خريد آن صف مي           هنگامي آه فرآورده  

درك اين فرصت به هوشمندي آمـي نيـاز دارد زيـرا موضـوع آشـكار و پـيش چشـم                     . ايجاد شده است  
 .شدبا همگان عيان مي

 هاي موجود به روشي نو يا برتر توليد فرآورده
سه روش مهم آن عبارت : آنند هاي موجود استفاده مي ها از چند روش براي بهسازي فرآورده       شرآت
 . روش مشكل زدايي، روش دلخواه، روش زنجيرة مصرف:است از

 :روش مشكل زدايي
 .شود ها در نظر گرفته مي وردهدر روش مشكل زدايي به جاي نوآوري، بيشتر جنبه بهسازي فرآ

ها را برگزيده و از ايشان وضع و  در اجراي اين روش بازاريابي گروهي از مصرف آنندگان و آاربران فرآورده: روش دلخواه
ممكن است شرآتي با صرف . هاي ناسازگار است اين اطلاعات داراي عامل. شود ها پرسيده مي حالت دلخواه فرآورده
  :ش محصولاتي را ارائه دهد آه آرزوهاي ضد و نقيض را پوشش دهد مانندهزينة سنگين پژوه

 . شوند شلوارهاي خاآي آه چروك نمي: داآرز
 . را دارد ولي ضدآب است) مانند پنبه(اي آه راحتي و خاصيت تبادل هوا  پارچه: گورتكس
 .باشد مي) رسيآو(هاي بزرگ و شتاب خودروهاي پرتوان   خودرويي آه به جاداري سواري:بي ام و
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 روش زنجيرة مصرف
هاي  برپاية يافته. آند هاي خريد، آاربرد و آنار گذاشتن فرآورده با مخاطبان گفتگو مي در اين روش بازارياب در زمينة گام

توان  اي مي آند آه در هر گام چه آالا، خدمات يا بهره و سود تازه آشد و بررسي مي را مي" زنجيرة مصرف"خود نقشة 
 .افزودبدان 

 :هاي تازه از اين قرار است هاي بكارگيري زنجيره مصرف دريافتن فرصت اي از پرسش نمونه
 شوند؟ هاي شما آگاه مي مردم چگونه از نياز خود به فرآورده

 نظر مردم در مورد پيشنهادهاي شما چيست؟
 گيرند؟ مصرف آنندگان تصميم نهايي خود را چگونه مي

 .آنند شما را سفارش داده و خريداري ميهاي  مشتريان چگونه فرآورده

 سابقه هاي تازه و بي توليد و عرضة فرآورده
. گير، محدود است سابقه و نفس هاي بي هاي نوين و آفرينش فرآورده آوري هاي مشتريان در آسمان فن پرواز انديشه
براستي آه . را بدهند" ربين ويديوئيدو" يا " ويدئو"، "واآمن"هايي همچون  توانند پيشنهاد ساخت فرآورده مشتريان نمي
 .دور از انتظار است چنين آارهايي

ها و اختراع و ابداع آالاها و خدمات نو و بي سابقه موفق   ببينيم شرآت چه بايد بكند تا به بهسازي چشمگير فرآورده
 :ها به چند منبع متكي هستند براي اين آار شرآت. شود

 .  مردم از نيازهاي تازه در جامعه آگاه شده و آنها را به سازمان انتقال دهنداميد مي رود فروشندگان در تماس با
 ..هاي واحد تحقيق و توسعه است منبع دوم فعاليت

هاي  الگوي اقدام" و " ها الگوي مدير انديشه:" ها وجود دارد  براي توسعه نوآوري دو الگوي پيشنهادي براي شرآت
 "گير استراتژيك نفس

 )ها ايده(ها  يشهالگوي مدير اند
ها را به يك مرآز منتقل آرده تا در آنجا گردآوري، بررسي و  در اين الگو شرآت بايد نظامي برپا آند آه جريان همه انديشه

 : هايي آه بايد به ويژه صورت گيرد موارد زير هستند اقدام. ارزيابي شوند
 " ها مدير انديشه" برگزيدن فردي ارشد و موجه به عنوان 

اي چند بعدي متشكل از يك محقق، يك مهندس، يك نفر آارشناس تدارآات، يك نفر آارشناس توليد  د آميتهايجا
هاي منظم به   اين آميته بايد در نشست.يك نفر آارشناس فروش، يك نفر بازارياب و يك نفر آارشناس مالي برداري،  بهره

 .ارزيابي آالاها و خدمات پيشنهادي بپردازد
 .اي را با مديريت واحد در ميان بگذارد  تلفن آزاد و رايگان براي هر آسي آه بخواهد انديشهبرقراري يك خط

ها و  به فرستادن انديشه) آنندگان، آارگزاران آنندگان، توزيع سهامداران، تأمين آارآنان، (بران از شرآت  تشويق همه بهره
 .ها هاي تازه خود به مديرانديشه ديدگاه

اي به شرآت ارائه  دهي به آساني آه در طول سال انديشه ارزنده مي براي تقدير و پاداشتنظيم يك برنامة رس
 .اند داده

 گير هاي استراتژيك نقس الگوي اقدام
گير هنگامي ضروري است آه يك شرآت به درماندگي دچار شده و نياز  هاي استراتژيك نقس به آارگيري الگوي اقدام

. براي مثال بخش پزشكي شرآت جنرال الكتريك دچار بحران فروش محصولات گرديده بود. به اقدامي تازه و انقلابي دارد
اين گروه به چهار تيم تقسيم شده . وقفه برپا نمودند بيست نفر از مديران ارشد بخش پزشكي يك نشست يك روزه بي

 :اي به شرح زير به عهده داشتند آه هر آدام وظيفه و ماموريت ويژه
 هاي ديگر در بازار ه و بخشيافتن مشتريان تاز
 اي در فروش برگزيدن راهبرد تازه

 .ها هاي نو براي تأمين مالي و اعتبار فروش دستگاه گذاري تازه و يافتن راه قيمت
 ها اي براي فرآورده هاي تازه يافتن ويژگي

  عـدازظهر، ب. پرداختنـد " هـا   چـالش انديشـه   "ها به صورت جداگانه تمام وقت صبح را بـه اجـراي برنامـه                 تيم
مـديران بـه بررسـي و نقـد يكـي           . ها آه دوازده پيشنهاد بود، در نشست همگاني مطـرح گرديـد             نتيجه يافته 

اجـراي ايـن دو   . دست آخر، دو پيشنهاد نويدبخش و پسنديده بـه نظـر آمـد           . يكي پيشنهادها مشغول شدند   
 .رو گرديد انديشه با پيروزي چشمگيري روبه

 دامند؟مسيرهاي رشد احتمالي شرآت آ
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بازاريابي بيشتر وقت خود را صرف ساختن و . هاي برتر شرآت است مسئوليت بنيادين بازاريابي، رشددادن فرآورده
هاي آغاز اين است آه  يكي از نقطه. تمرآز آنيم" ساختن تقاضا"آند اجازه بدهيد ابتدا بر مسئلة  تنظيم سطح تقاضا مي

در جدول زير . نگهداري مشتريان و افزايش مشتريان بنگريم افتن مشتريان،  ي:ساختن تقاضا را به چشم ترآيب سه فرآيند
 :شود نه راه ساختن و پرورش تقاضا ارائه مي

 

 نه راه براي ساختن و پرورش تقاضا

 ها فرآورده
  موجود بهسازي شده نو

 هاي طراحي و فروش فرآورده
عرضه (به مشتريان موجود  نو

 )فرآورده نو

اي موجود و ه بهسازي فرآورده
فروش به مشتريان موجود 

 )ها بهسازي فرآورده(

هاي  فروش بيشترفرآورده
موجود به مشتريان موجود 

 )در حد آنوني نفوذ در بازار(

هاي  طراحي و عرضه فرآورده
نو براي مناطق جغرافيايي تازه

هاي  پيشنهاد و فروش فرآورده
بهسازي شده به مناطق 

 جغرافيايي تازه

ورود به مناطق جغرافيايي 
تازه و فروش فرآوردها 

گسترش حوزه (
 )جغرافيايي

هاي  طراحي و عرضة فرآورده
نو به مشتريان ديگرگونه 

 )گوناگوني(

هاي  پيشنهاد و فروش فرآورده
بهسازي شده به مشتريان 

 ديگرگونه 

هاي موجود  فروش فرآورده
به مشتريان ديگر گونه 

 )يورش به بخشهاي تازه(

 
 
 
 

 
 
بازار
 ها

 
براي مثال شرآت والت ديزني به عنوان . مسير ديگر براي افزايش تقاضا و فروش، ورود شرآت به صنعت تازه است

تلويزيوني و به / هاي آارتوني، رفته رفته به دنياي تبليغات هم وارد شده و سپس به وضعيت پخش راديو سازندة فيلم
 .هايش افزوده است را هم به فعاليتبرداري از مراآز تفريح و استراحت  تازگي ساخت و بهره

غول داروسازي، مرك، افزون بر توليد داروهاي مجاز با مشارآت دوپان و جانسون اند جانسون به پخش پسـتي                   
 .هاي بيوتكنولوژيكي و توليد داروهاي ژنريك نيز اشتغال دارد دارو، پژوهش

 يند؟ها را برگز ها را ارزيابي آرده و بهترين شرآت بايد چگونه فرصت
شوند و آن  رو مي اي روبه  يارشان است با دشواري تازه هاي فراوان بخت هايي آه دريافتن و شناسايي فرصت شرآت

اند آه  ها بدين منظور معيارهايي را برگزيده بسياري از شرآت. باشد برداري مي برگزيدن ارزشمندترين فرصت براي بهره
توان  نكته مهم توانايي تخمين احتمال آلي پيروزي است آه از فرمول زير مي. ها باشد راهنماي آنان در انتخاب بهترين طرح

 .براي محاسبه اين احتمال استفاده آرد
 احتمال پيروزي X احتمال جا افتادن در بازار با توجهXاحتمال تكميل از = احتمال پيروزي 

 اقتصادي فرآورده با
 توجه به روش جا انداختن در بازاررفته         آوري به آار به فن آوري   ديدفن آلي

 

 هاي نو به بازار را بالا ببرد؟ تواند ميزان موفقيت در عرضه فرآورده شرآت چگونه مي
در پرورش فرآورده نو . اي بازار پسند چيز ديگر است هاي خوب يك چيز و توان تبديل آن به فرآورده شناسايي فرصت
 : جملههاي فراواني پيدا شود از ممكن است آه اشكال

 .اي برخوردار نباشد هاي دلخواه مديرعامل بوده و از پشتوانه تأييد شده ممكن است فرآوردة نو تنها از طرح
ممكن است مفهوم فرآوردة اصلي در مراحل مختلف آنچنان تغيير آرده آه با ايدة جذاب اوليه بسيار متفاوت از آب درآمده 

 .است
 .انال مناسب و آارآمد براي پخش، فرآورده به خوبي بازار را پوشش ندهدممكن است به دليل آوتاهي در برگزيدن آ

 .ممكن است آه در تبليغ مناسب و آگاه آردن مشتريان بالقوه آوتاهي شده باشد
 .گذاري نامناسب و بالا صورت گرفته باشد ممكن است آه قيمت

هاي سنگين  آن را به اميد پوشاندن هزينهممكن است آه هزينة طراحي و توليد فرآورده بسيار بالا شده ولي شرآت 
 .به بازار عرضه نمايد
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 ٤فصل 
 ايجاد و پرورش پيشنهادهاي با ارزش همراه با نام و انگ بازرگاني معتبر

در ايجاد نام تجاري  . ميليارد دلار برآورد گرديده است آه از قيمت همه تأسيسات آن بيشتر است٣٥ارزش نام آوآاآولا، 
 :  اصلي زير را بايد دنبال آردهاي پرتوان گام

 .فرآورده را زير نام و انگ بازرگاني عرضه نماييد
 .اي در بازار براي فرآورده برگزينيد جايگاه ويژه
 . اي براي فرآورده بربرگزينيد ارزش ويژه

 . برمبناي ارزش در نظر گرفته شده پيشنهاد فراگيري تنظيم آنيد

 ايجاد نام بازرگاني
 .ينندنام مناسبي برگز

 .تعهدهاي گسترده را به نام برگزيده وابسته سازيد
 . به همة تعهدهاي وابسته به انگ و نام بازرگاني، حتي بيش از انتظار مشتريان عمل آنيد

 ايجاد و پرورش پيشنهادهاي باارزش
ر جاهاي مناسب به آار منابع محدود هستند و بايد آنها را د. ها آارآمد و خوب باشند توانند در همة زمينه ها نمي شرآت

شود، ممكن است آه به جاهاي ديگر صدمه  از سوي ديگر، هنگامي آه بر خوب بودن در يك بخش پافشاري مي. گرفت
 .بزند

 گزينش جاي فرآورده در بازار
ود سه گزينه خ" راهبرد رقابتي"هايي وجود دارد؟ پروفسور، مايكل پورتر در آتاب  براي جا انداختن فرآورده در بازار چه گزينه

دهد آه  وي هشدار مي. اي از بازار فرآورده برجسته، رهبري در قيمت پايين و آار در گوشة ويژه. را نشان داده است
شود آه در يك  هايي مي ها، موجب واماندن از شرآت آوشش درخوب بودن در هر سه مورد و بدون برتري در يكي از زمينه

دهد آه در  ها اغلب اجازه نمي امكانات مالي شرآت. شود نه به دام و تله تبديل ميمورد بهترين هستند، برگزيدن راه ميا
 .گذاري آنند هر سه راه سرمايه

 ها گزينش راهي ويژه در جا انداختن فرآورده
هاي شدني زير را مورد  هاي خود در بازار، روش توانند به هنگام پژوهش و گزينش راه جا انداختن فرآورده ها مي شرآت

 :ه قرار دهندتوج
تواند تبليغ آند آه  يك هتل مي. تواند خود را با تكيه بر يك ويژگي يا نشانة مخصوص جا بيندازد شرآت مي: بر پاية ويژگي

 .بلندترين هتل شهر است
ادعاي " ولوو"آند و  آند آه بهتر تميز مي ادعا مي" تايد. "دهد فرآوردة وعده سودمندي خاصي را مي: برپاية سودمندي

 .لاترين ايمني را داردبا
شرآت نايك ممكن است يك گونه آفش خود  .شود بر آارآيي و آاربرد فرآورده در يك زمينه ويژه تأآيد مي: بر پاية آاربرد

 .را بهترين براي مسابقه دو و ديگري را بهترين براي بازي بسكتبال تبليغ نمايد
هاي خود را براي  افزار ها و نرم  شرآت اپل، رايانه. اندازد ف در بازار جا ميفرآورده را با رويكرد به آاربران هد: بر پاية آاربران

 .طراحان گرافيكي، بهترين اعلام آرده است
شرآت گردشگري اويس شعارش . شود اند تأآيد مي روي برتري فرآورده از آنچه رقيبان ساخته: بر پاية رقابت و رقيبان

  ".آنيم ما بالاترين آوشش را مي"اين است 
آداك يعني فيلم : شرآت ممكن است خود را به عنوان رهبر و پيشتاز در رده آارش معرفي نمايد: بر پاية رده بندي

 . عكاسي و زيراآس يعني دستگاه فتوآپي
را عطر " ٥شانل شماره "عطر . گردد فرآورده بر پاية آيفيتي ويژه و بهاي درخور آن معرفي مي: قيمت/ بر پاية آيفيت

 .آنند با آيفيت بسيار بالا تبليغ ميگران قيمت 
 دسـت آـم گـرفتن، دسـت         :ها در هنگام نشان دادن فرآورده خود از پنج خطا بايد بپرهيزنـد                شرآت

گيج آردن مشتري، بيان سودمندي آه تنها مناسب افـراد انگشـت شـمار اسـت و ترديـد                     بالا گرفتن،   
 .برانگيز بودن

 برگزيدن بهاي درخور
 :نمايي متفاوت تعريف شده آه عبارتند از پنج گونه ارزش. مندي فرآورده را به آرسي بنشانندفروشندگان بايد ارزش
هايي هستند آه خود را در زمينة ساخت بهترين نمونه از يك فرآورده سرآمد آرده و بهاي   شرآت: بيشتر در برابر بيشتر
 .وشاك گوچينظير نوشت افزار مون بلان و پ. گذارند بالايي نيز برآن فرآورده مي
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هاي نامدار پيرو روش قيمت گذاري بيشتر در برا  هاند آه با خدمات و آالا هايي توانست  شرآت: بيشتر در برابر همان بها
 بخشي از مشتريان را به  هايي آه ادعاي آيفيت برابر و قيمت بسيار آمتر دارند،  بربيشتر، مبارزه آنند و با عرضه فرآورده

 .ر خودروي لكسوس شرآت تويوتانظي. سوي خود بكشانند
. هاي شناخته شده را با بهاي آمتر از حد معمول خريد، ماية خوشنودي است اگر بتوان فرآورد: همان در برابر بهاي آمتر

 ـپيراهن همه  ـرا مي هاي ارو، تاير گودير، تلويزيون  گونه آالا  ش با هاي فرو ها و بنگاه  توان در برخي از فروشگاه هاي پاناسونيك 
اي از اين گروه  هاي اينترنتي نمونه هاي فروش با تخفيف و فروش ها و بنگاه فروشگاه. تخفيف، با بهاي آمتر خريداري نمود

 .هستند
برخي از مردم از عرضه آنندگان آالاها و خدمات شكايت دارند آه چيزهايي بيش از نياز آنان : آمتر در برابر بسي آمتر

گونه فروشندگان آالاها و خدمات فرصت  بدين.  به پرداخت بهاي اين بخش از فرآورده هم هستيمدهند و ما ناچار تحويل مي
نمونه آن شرآت هواپيمايي ساوت . به بازار عرضه نمايند"آمتر در برابر بسي آمتر"هايي با روش  اند تا فرآورده اي يافته تازه

 .بسيار پايين آورده استوست در آمريكاست آه با حذف برخي خدمات، بهاي بليط خود را 
ها گوي سبقت را از ديگران بربايند،  خواهند تا در ساية جا انداختن ارزش نمايان فرآورده آناني آه مي: بيشتر در برابر آمتر

هاي رده شكن  اين روش را فروشگاه. بايستي در برابر بهاي آمتر، آالاها و خدمات بيشتري را به مشتري تحويل دهند
category killersوال مارت نمونه چنين سياستي است. اند  در پيش گرفته . 

 ايجاد و پرورش پيشنهاد ارزشي فراگير
پاسخ مناسب " آنيم چرا از شما خريد مي"ها بايد بتوانند به اين پرسش مشتريان آه  روي هم رفته، همة شرآت

 . ايم ناميده"  فراگيرپيشنهاد"هاي هر آالا يا خدمت را  ها و ويژگي اين دسته از سودمندي. دهند

 ساختن نام بازرگاني
هاي بي نام را  فرآورده. بخش بزرگي از هنر بازاريابي، آوشش در راه ساختن و پرورش نام بازرگاني فرآورده است

نگرد آه در آنجا تنها قيمت مطرح است، پس برنده آن آسي است آه پايين ترين قيمت را  مشتري به چشم يك آالا مي
 .دارد

 دن نام بازرگانيبرگزي
در گزينش نام .ها، تأثيرها و سابقة آن، به شناساندن نام اقدام آرد ابتدا بايد نام را برگزيد و سپس با رويكرد به همه معني

بيشتر در برابر "اي آه روش  براي مثال فرآورده. بايستي سياست و روش جا انداختن ارزشي فرآورده را در نظر داشت
 .نام آن بايد يادآور آيفيت برتر باشد يا دست آم چيزي با آيفيت پايين را به ذهن شنونده نياورد. ترا برگزيده اس" بيشتر

هوندا، آالوين (توان نام فردي را برگزيد  مي: رو هستند هاي گوناگوني روبه ها در نامگذاري فرآورده خود با گزينه شرآت
يا روشي در زندگي ) فروشگاه ايمن، باتري قابل شارژ(، يا آيفيت )آمريكن ايرلاين، آنتاآي فرآيد چيكن(، يا مكاني )آلاين

 ). اآسان، آداك(و يا نامي ساختگي مانند ) گزينش بهداشت هواداران وزن مناسب، (

 هاي مثبت همراه با نام  ايجاد مفهوم
 سعي آند مفاهيم مثبت هاي برتر بازرگاني، يادآور بسياري از چيزهاي خوب و گاه بد است بنابراين هر شرآتي بايد نام

هاي همراه نام بايد پرتوان و آارآمده بوده و برخي مفاهيم  مفهوم. و منفي را شناسايي و مفاهيم منفي را به حداقل رساند
 . ويژه و خاص شرآت باشد

 ابزار شناساندن نام بازرگاني
. گيرند ربرد نام بازرگاني، به خدمت مياي از ابزار را به منظور برجسته آردن و توانمندتر ساختن آا نام سازان، دسته

 .اي داستان در مورد آن نام هستند  مجموعه.اي خاص خود، شعار، رنگ، نماد و آرم هاي پرتوان اغلب نشانگر واژه نام

 شعار
هاي تبليغاتي به آار گرفته  ها در آگهي اي دراند آه همراه با نام بازرگاني فرآورده ها شعار ويژه بسياري از شرآت

 : آوريم با تكرار پياپي و گسترده اين شعارهاي آشنا را در پي مي.شود يم
آيفيـت نخسـتين    : فـورد . انتخاب درست : اِي تي اَند تي   . هواپيمايي دلخواه جهان  : هواپيمايي انگليس 

 .آنيم ما چيزهاي خوب را به زندگي وارد مي: جنرال الكتريك. وظيفة ماست

 ها رنگ
سازي و  هاي راه آاترپيلار همه دستگاه. آند  ماندگاري و جا افتادن نام بازرگاني آمك ميآاربرد پيوست يك رنگ خاص به

 . برد ها بكار مي ها و سرنامه ام رنگ آبي را در نشريه.بي.آي. رنگ شرآت آداك زرد است. زند ساختماني را رنگ زرد مي

 آرم و نماد
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ها يك شخصيت به نام  بسياري از شرآت. اري، هوشمندانه استها، آ برگزيدن يك آرم و نماد و به آارگيري آن در ارتباط
يا قهرمان ورزشي، ستارگان هنري و ديگر نامداران اجتماعي را به عنوان نماد خود . آنند را به عنوان سخنگو استخدام مي

 .گزينند برمي
 . مايكل جوردن قهرمان محبوب بسكتبال نماد شرآت نايك است

 ها اي از داستان مجموعه
ها خوب و خوشايند  اگر اين داستان. هايي همراه هستند هاي بازرگاني با داستان اي از نام رهپا

 . باشند، بسيار سودمندند

 هاي بازرگاني ارزيابي تأثير نام
سرزندگي يعني تفاوت داشتن نام با " قدر و قيمت"و " سرزندگي: "هاي بازرگاني پيروزمند از دو آيفيت برخوردارند نام
ها و مرتبط بودن تفاوت با نيازهاي مشتري و قدر و قيمت داشتن به مفهوم احترام برانگيز بودن و آشنا بودن در بازار  ديگر نام

 . هدف است
 
 

 بخش دوم
 هاي بازاريابي شيوه

 ٥فصل 
 پردازش و به آارگيري آگاهي از بازار

ترين منبـع     ن اطلاعات مهم  بازاريابي امروزه به صورت ميدان آارزاري درآمده است آه در اختيار داشت           
تواند نقش بزرگتري امتيـاز رقـابتي    هاي هر شرآت مي    آگاهيبنابراين،  . و جنگ افزار آن است    

ها به اين مهم توجه نمـوده و در سـاختار سـازماني خـود،                  به تازگي برخي از شرآت     .آن را بازي آند   
 .اند ها، ايجاد آرده  آگاهيهاي علمي يادگيري، يا يك پست معاونت مديرعامل براي ادارة سرمايه

 هاي اطلاعات سودمند گونه
گردآوري حجم بسـيار    . توانند به دو آار اشتباه دست يازند        ها در زمينة گردآوري اطلاعات مي       شرآت

بـرون  (راه حـل مشـكل ايـن اسـت آـه از نيروهـاي فعـال در محـيط آـلان          . هـا  زياد يا بسـيار آـم از داده    
  ها و سودآوري تأثير بسـزايي دارنـد،         آه برروند فروش هزينه   ) زمانيدرون سا (و محيط آاري    ) سازماني

 .الگويي ويژه بسازند

 آنند هايي آه به شناخت نياز مديران به اطلاعات آمك مي پرسش
 آنيد؟ هايي از اطلاعات را پيوسته دريافت مي چه گونه. ١
 دهيد؟ هايي را گاه به گاه نياز داريد و انجام مي چه بررسي. ٢
 رسد؟  چه اطلاعاتي نياز داريد آه اآنون به دستتان نميبه. ٣
 اي نيازمنديد؟ هفتگي، ماهانه و سالانه به چه اطلاعات ويژه روزانه، . ٤
 هاي بازرگاني را مايليد پيوسته دريافت آنيد؟ ها و گزارش چه مجله. ٥
 هايي پيوسته آگاهي داشته باشيد؟ مايليد در چه زمينه. ٦
 ها به آار گرفته شود؟ هايي در تحليل داده ه برنامهدوست داريد چگون. ٧
 آنيد؟ چهار مورد بهسازي سودمند آه در نظام اطلاعات بازاريابي سازمان پيشنهاد مي. ٨

 :هاي اطلاعات مورد نياز گونه
 .قانونگذاري/ آوري؛ روند سياسي ؛ روند اقتصادي؛ روند الگوي زندگي؛ روند فن روند آمارهاي جمعي: محيط آلان
 اطلاعات مصرف آنندگان؛ اطلاعات ياوران؛ اطلاعات رقيبان: محيط آاري

هاي  هاي دريافتي و برگشتي شرآت؛ هزينه سهم بازار و فروش شرآت؛ سفارش: محيط سراسري سازمان
شرآت؛ ميزان سودآوري بر مبناي هر مشتري، فرآورده، بخش بازار، آانال؛ پخش، اندازة سفارش و منطقة جغرافيايي؛ 

 .طلاعات ديگرا

 (Macro- environment)محيط آلان 
ها بايد  سازمان. سازند ها فراهم مي هاي بيشماري را براي شرآت هاي پيوستة خود، فرصت محيط آلان با دگرگوني

 .در پيگيري و شناخت روندها مهارت داشته باشند
بيني بودن آن است، با دانستن توزيع  شهاي آمار جمعيت، قابل پي يكي از سودمندترين جنبه: روند آمارهاي جمعيتي

اگر . بيني آرد توان ترآيب سني آن جمعيت را پيش مي...  ازدواج و مرگ و مير و هاي توليد، سني جمعيت يك آشور و نرخ
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توانند   همانگونه آه اآنون سالمندان چنين هستند، آسب و آارها مي-شمار يك گروه سني با شتاب روبه افزايش باشد
 .ه سوي آالاها و خدماتي آه بيشتر مورد نياز آن گروه است، رهنمون آنندخود را ب

قدرت . مردم بايد آماده، مايل و توانا به خريد باشند. تنها وجود جمعيت، به معناي آماده بودن بازار نيست: روند اقتصادي
 . ني و پايين درآمد مردم توجه آردهاي بالا، ميا در خصوص مصرف آنندگان، بايد به رده. خريد پارامتر بسيار مهمي است

.  ممكن است در زندگي از الگوهاي متفاوتي پيروي آنند  مردمي هم آه در يك ردة اجتماعي هستند،:الگوي زندگي
ها يا  توان از روي فعاليت الگوي زندگي مردم را مي. آارند اي از ثروتمندان در خرج پول گشاده دست و برخي نيز محافظه پاره

 . هاي آنان، از هم بازشناخت ورد علاقه و عقيدهچيزهاي م
رو  آروي روبه هاي ژرف در زمينة فن ها چنانچه به نابودي آشيده نشوند، پيوسته با دگرگوني همة شرآت: آوري فن
 . گذارد هاي موجود تأثير چشمگير مي آوري  بر سرمايه گذاري و دارندگان فن ها، اين دگرگوني. هستند

 محيط آاري
از اين ميان سه . اي هستند آه با آنان آنش و واآنش دارند هاي عمده ا نيازمند به اطلاعات جدي درباره گروهه شرآت

 . رقيبان  مصرف آنندگان، ياوران،:گروه بسيار با اهميت هستند

 مصرف آنندگان 
به آارگيري در هاي شرآت را به منظور مصرف شخصي يا  هايي هستند آه فرآورده مصرف آنندگان افراد و سازمان

در مورد مصرف آنندگان هفت پرسش اساسي زير وجود دارد آه بايد پاسخ . نمايند هاي ديگر، خريداري مي توليد فرآورده
 :داده شود

هـايي    مصرف آنندگان آي هستند؟ خواست و نياز آنان چيسـت؟ در پـي رسـيدن بـه چـه هـدف                    
گيرنـد؟   هستند؟ تصميم گيرنده يا تصميم گيرندگان چه آساني هستند؟ چگونه تصميم به خريد مي   

 آنند؟ چه هنگام آماده خريد به نظر مي رسند؟ براي خريد به آجا مراجعه مي

 (collaborators)ياوران 
گيرد آه در محيط آاري شرآت تأثير داشته و به سازمان در انجام عمليات و رسيدن  ياوران همه آناني را در برميعنوان 
هاي بازاريابي و آارگزاران امور ترابري   بنگاه آنندگان، ها، تأمين ياوران شامل واسطه. آنند هاي مشتريان، آمك مي به هدف
 .هستند

 رقيبان 
نزديكتـرين رقيبـان آنـاني    . تي از رقيبان خود در اختيار داشـته باشـند    ها بايد اطلاعات درس     شرآت

 .باشند هستند آه همانند خود شرآت مي

 محيط سراسري سازمان 
ها، سطح  ها، هزينه ها، فروش، قيمت هاي غني و گوناگون داخلي از جمله در زمينة سفارش ها، انبار داده شرآت

بيني  ها در تهيه پيش مديران از اينگونه داده. ها هستند داختني و ديگر ثبتهاي پر هاي دريافتني، حساب موجودي، حساب
 .نمايند برداري مي فروش، بودجه بندي، گزارش سود و زيان، ترازنامه، گزارش جزيان نقدينگي و مانند آن بهره

ي ا  است آه اطلاعات گسـترده    " هاي مشتريان     پايگاه داده "مهمترين ابزار اطلاعات درون سازماني      
هــاي وي نســبت بــه  هــاي فــردي و واآــنش از هــر مشــتري در خصــوص خريــدهاي پيشــين، ويژگــي 

 . ها را در بردارد فرآورده

 روشهاي گردآوري اطلاعات 
 :مديريت بازار سه راه گردآوري اطلاعات در اختيار دارد شامل

 .واني بياموزندتوانند از راه مشاهده، چيزهاي فرا ها مي مديران و دست اندرآاران شرآت: مشاهده
هاي دست دوم آنهايي است آه موجودند و بيشتر براي هدفي ديگر گردآوري  منظور از داده: هاي دست دوم داده
اي اقتصادي و بازرگاني و  هاي دوره ها، مجله هاي دولتي، دانش نامه ها و داده توانند از انبوه نشريه ها مي شرآت. اند شده

 .  اطلاعات گسترده و گوناگوني بدست آورندامروزه از شبكه جهاني اينترنت،
  اند، هاي مورد نياز وجود ندارند، قابل اعتماد و رسا نيستند يا آهنه شده هنگامي آه داده: هاي دست اول داده

 . سابقه بپردازند هاي بكر و بي هاي سنگين به گردآوري و تهيه داده پژوهشگران ناچارند تا با صرف هزينه

 اطلاعات برپا ساختن نظام 
. بپردازند" مرآز اطلاعات بازاريابي" ها بايد به ايجاد با توجه به اهميت اطلاعات قابل اعتماد در بازاريابي، شرآت

در " گيري الگوهاي تصميم"توانند با به آارگيري همه گونه ابزار و فنون آماري  آارشناسان مرآز اطلاعات بازاريابي مي
 . هاي مختلف را تهيه نمايند زمينه

     irmgn.ir



 15

 ٦فصل 
 طراحي آميزة بازاريابي 

هاي فرآورده،  گيري مديريت بازار در خصوص ويژگي چارچوب آميزة بازاريابي، خواهان تصميم
آميزة . ها به نحو مطلوب است هاي پخش، و ترويج فرآورده گذاري، گزينش روش و آانال قيمت

عوامل . پردازد مي) توزيع( پخش ، قيمت، ترويج و)محصول(هاي فرآورده  بازاريابي به تعيين ويژگي
 :ها به شرح زير است مورد نظر در مورد هر يك از اين ويژگي

تــرويــج پــخــــش قيــمـــ
 ت

 فرآورده

 ها آانال
پوشش هر آدام

جور بودن 
 ها آانال

 موجودي
 ترابري

پيشبرد 
 فروش
 تبليغات
نيروي 
 فروش
روابط 
 عمومي
فروش 
 مستقيم

فهرست 
 ها قيمت
 ها تخفيف

مساعدتهاي 
 ويژه

دورة 
 پرداخت
شرايط 
 اعتبار

گوناگوني 
 فرآورده
 آيفيت
 طراحي
 ها ويژگي

 نام بازرگاني
 بسته بندي
 اندازه
 خدمات
 ها تضمين
 برگشت

 
هـاي مهـم را در نظـر نگرفتـه اسـت              برخي از منتقدين عقيده دارند آه آميزة بازاريابي برخي از فعاليت          

 .دي و فروش حضوريبن نظير تعريف جاي خدمات، نحوه بسته
 .  سنتي وجود دارد p ٤علاوه بر اين، نياز به افزودن دو عامل سياست و باور همگاني، 

 فرآورده 
توان به واقع يا به صورت حالت رواني، از  آالاهاي گوناگون را مي. وآار بر عرضة فرآورده به جامعه است بنيان هر آسب

به درستي يك تفاوت اندك وجود دارد و در مواردي مكان اصلي و زادگاه گاهي . آالاهاي مشابه ممتاز و برجسته نموده
 .شود جنس موجب نام آوري و امتياز آن مي

 قيمت 
ولـي ديگـران    " درآمـدزا "ايـن يـك     . هاي آميـزه بازاريـابي يـك تفـاوت عمـده دارد             قيمت با ديگر عامل     

نكتـة مهـم ايـن    . ها را بالا بگيرنـد  يمتها بايد تا جايي آه بتوانند ق        بنابراين شرآت . هستند" دار  هزينه"
امروزه تخفيف گـرفتن  . هاي واقعي تفاوت قايل شد هاي اعلام شده و قيمت است آه بايد ميان قيمت   

. آنــد اي را بــه بهــاي اعــلام شــده آن خريــداري مــي فرماســت آــه آمتــر آســي فــرآورده آنچنــان حكــم
پـذيري   آننـد تـا بـا انعطـاف     خ پيشـنهاد مـي  هاي خود چندين نر    هاي زيرك و آاردان براي فرآورده       شرآت

 . هاي متفاوت مشتريان را به سعي خود بكشانند بتوانند گروه

 )توزيع(پخش 
ها براي رساندن آالاهايش به بازار هدف استفاده  هر فروشنده از دو شيوة فروش مستقيم و فروش به آمك واسطه

 .ستاي گسترده درگير ا در بازار آالاهاي مصرفي مبارزه. آند
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 ترويج
توان به پنج گروه بخش آرد  اين ابزار را مي. گيرد عامل چهارم در آميزة بازاريابي، ترويج، همة ابزارهاي ارتباطي را دربرمي

 :شامل

 تبليغات 
. باشد تبليغات نيرومند ترين ابزار آگاهي بخش در شناساندن يك شرآت، آالا، خدمت، يا انديشه وديدگاه مي

توانند يك تصور در مخاطب بوجود  هاي سازنده و گيرا باشند، مي چنانچه آگهي. گير است يغات، چشمگستردگي ميدان تبل
 .هاي همواره سازنده و گيرا نيستند ولي آگهي. بياورند يا دست آم به پذيرش و شناخت فرآورده و نام بازرگاني آن وادارند

بندي؛  هاي درون بسته بندي؛ يادداشت  بيروني بسته ؛ رويةهاي چاپي، راديو ـتلويزيوني آگهي: هاي تبليغات برخي نمونه
هاي ديواري؛ تابلو  هاي آگهي؛ راهنماهاي جانبي؛ تابلو آگهي ها و بروشورها؛ پوسترها و برگ هاي سينمايي؛ دفترچه فيلم
 .ها و نمادها؛ نوارهاي ويديويي هاي فروش؛ آرم هاي خياباني؛ ويترين آگهي

 پيشبرد فروش 
. آارايي تبليغ بيشتر بر انديشه و مغز انهاست تا رفتار آن. گذارند تبليغات بازرگاني با شتاب بر فروش اثر نميبسياري از 

يا دريافت هديه  ولي هنگامي آه مشتري از جريان فروش ويژه، پيشنهاد خريد دو واحد از آالا با قيمت يك واحد، جايزه بردن،
 .زنند باخبر شوند، دست به اقدام مي

هاي بازرگاني؛  ها؛ دادن نمونه؛ نمايشگاه ها، يادداشت ها، لاتاري؛ هديه ها، بازي مسابقه: هاي فروش شيوهبرخي 
هاي خريد  ها؛ پاداش ها و پذيرايي هاي ويژة تخفيف؛ تخفيف بعدي؛ اعطاي اعتبار آم بهره؛ ميهماني آارناوال فروش؛ آوپن

 .ريهاي ارتباط پيوسته؛ وابسته آردن مشت ويژه؛ برنامه

 روابط عمومي  
ولــي در بســياري از . روابــط عمــومي نيــز ماننــد پيشــبرد فــروش از ابــزار گونــاگوني برخــوردار اســت

هـاي گسـترده در    زيـرا فعاليـت  . دهـد  ها واحد روابط وقت اندگي را به بازاريـابي اختصـاص مـي            سازمان
 . نيروي انساني و دولتي را نيز بايد پيش ببرد .روابط عمومي مالي

هـاي آـم اثـر شـود، بايددسـت بـه دامـان         ي آه تبليغات و پيشبرد فروش در خصوص فرآورده       هنگام
هــا،  گيــرد نظيــر نشــريه اي از ابزارهــا بهــره مــي ايــن بخــش از دســته. روابــط عمــومي بازاريــابي شــد

هـاي اجتمـاعي،      هـا، اخبـار، مشـارآت در فعاليـت          هايي نظير رخـدادهاي هنـري و نمايشـگاه          موقعيت
هـاي    هـاي نـام و نشـان و فعاليـت           افزار بانام شرآت و آـارت       ان فرضاً با پخش نوشت    شناساندن سازم 

 .پيشبرد قانونگداري نظير آوشش در راه تصويب قوانيني آه به سود شرآت است
ها؛ گزارش سـالانه؛      ها؛ همايش   هاي مطبوعاتي؛ سخنراني    گزارش: برخي ابزارهاي روابط عمومي   

؛ انتشــارات؛ روابــط ...)هــاي ورزشــي و از تــيم(هــاي حمــايتي  امــهبرنهــاي خيريــه؛  پرداخــت بــه ســازمان
 .هاي ويژه نشرية ويژة سازمان؛ فعاليت در موقعيتهاي پيشبرد قانونگذاري؛  اقداماجتماعي؛ 

 نيروي فروش 
گيري از نيروي فروش شرآت اسـت آـه بـراي     يكي از پرهزينه ترين ابزار ارتباطي در بازاريابي، بهره      

بـا  . رونـد   ريان و يـافتن مشـتريان تـازه، بـه سـفرهاي آوتـاه و بلنـد فـراوان مـي                    جلب خوشنودي مشـت   
توان بسياري از دادوستدهاي مستقيم را بدون نياز بـه سـفر و               هاي نوين اآنون مي     آوري  گسترش فن 

هـاي   يكـي ديگـر از راه  . هاي گوناگون، انجام داد و بر حجـم آـار هـر فروشـنده نيـز افـزود          پذيرش هزينه 
 . فروش، آار با پخش آنندگان استآاهش نيروي
هـاي    ديـدارهاي ويـژة فـروش؛ برنامـه       هـاي فـروش؛       اجـراي برنامـه   : هـاي ديگـر نيـروي فـروش         فعاليت
 ها ها؛ فعاليت در نمايشگاه دهي؛ عرضة نمونه پاداش

 بازاريابي مستقيم
اطـات  ارتب هـاي آـابلي،   تلويزيـون . اآنون بازار به گروهي از بازارهـاي آوچـك شكسـته شـده اسـت            

بندي آوچـك مينيـاتوري در بـازار را فـراهم آـرده بلكـه                 اي، نه تنها بخش     هاي رايانه   اي و شبكه    ماهواره
 .هاي شخصي امكان پذير شده است نيز به آمك شبكه و رايانه" بازاريابي يك نفره"

بــا آاتــالوگ؛ بــا پســت؛ تلفنــي؛ فــروش الكترونيكــي؛ فــروش : هــاي بازاريــابي مســتقيم برخــي شــيوه
 يزيوني؛ فروش با آمك نمابر؛ فروش با پست الكترونيكي؛ فروش با پست آواييتلو

 به سوي ارتباطات يكپارچة بازاريابي 
يكي از راهاي دست يافتن به اين هدف و . آنند ها امروزه به سوي ارتباطات يكپارچه بازاريابي حرآت مي شرآت

سازي همة ارتباطات شرآت با بيرون و  ونت مديريت و يكپارچهاستفاده از تمامي ابزارهاي ترويج يك شرآت، ايجاد يك معا
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اي را آه در دادن پيام و ايجاد  ها و هر محصول ويژه اين معاونت همه چيز مربوط به شرآت، فرآورده. درون سازمان خواهد بود
 . يت بازار استبرد و اين مفهوم يكپارچه سازي ارتباطات مدير گيرد و به سامان مي ارتباط مؤثرند، زير نظر مي

 
 ٧فصل 

 يافتن، نگهداشتن و افزايش مشتريان 
امـروزه  . انـد   تعريف آرده " هنر يافتن و نگهداري مشتريان    "برخي از دست اندرآاران، مديريت بازار را        

بـه  . شـود  برابر با از دست دادن فروش تمام عمر يـك مشـتري تعريـف مـي     از دست دادن يك مشتري
هـاي    برنامـة بررسـي آمـك     "بنا بر پـژوهش     .  جانشين هم درآار است    علاوه هزينة يافتن يك مشتري    

، هزينة جلب يك مشتري تازه، پـنج  )"١٩٨٦(اي وابسته به وزارت بازرگاني ايالات متحده  فني ـ برنامه 
 . برابر هزينه خوشنود نگهداشتن مشتري آنوني است

 حد و اندازة مشتري پيشين از شما خريد آشد تا مشتري تازه در نكتة منفي ديگر اين است آه چند سال طول مي
) ١(اآنون جا دارد آه به فرآيندهاي اصلي . هاي پيروزمند در هر دو زمينه يافتن و نگهداري مشتريان ماهرند شرآت. آند

 .و نگهداري و رشد دادن مشتري تازه بپردازيم) ٣(نخستين فروش، ) ٢(تعيين جايگاه آشف تازه، 

 تعيين جايگاه آشف تازه 
ها براي يافتن  هنوز بسياري از شرآت. عيين جايگاه و جا انداختن مشتريان تنها هنگامي مطرح است آه آمياب باشندت

يكي گرفتن . توان به گستردگي ادامه داد ولي اين آار را به دو دليل نمي. مشتري به نيروي فروش خود متكي هستند
 .وقت فروشندگان و ديگري پرهزينه بودن اين روش است

 عرفي و شناسايي بازار هدف م
هيچ شرآتي نبايد تلاش بر به دست آوردن دل همگان نمايد بلكـه بايـد گـروه مبنـاي را بـه عنـوان                        

 . بازار هدف انتخاب نمايد
 

 به آمك ابزار ارتباطي ) مشتريان برگزيده(هاي برگزيده  جلب نام
تماس مستقيم  هاي تبليغاتي،  گيري از آگهي بهره. دازندها بپر توانند به گردآوري نام هاي گوناگوني مي ها از راه شرآت

 . هاي مناسب را فراهم آورد ها، فرصت دستيابي به نام و نشان پستي، بازاريابي از را ه دور و تشكيل نمايشگاه

 مندان  ها و فروش به علاقه آيفيت دادن به فهرست نام
افراد . توانند مشتري يك شرآت باشند هاست آه مي مدر مورد فهرست نام مشتريان نكتة مهم تشخيص گروهي از نا

 .مند، توانا به خريد و آماده دادوستد علاقه
منـدان هـر      توانند با بهتـرين علاقـه       هاي دلخواه مي    نيروهاي فروش با در دست داشتن فهرست نام       

 .گروه از آالاهاي خود تماس بگيرند

 ارزيابي مشتريان 
پردازند تا روشن شود  مي" بازده فراگير مشتري" و " هزينة به دست آوردن مشتري"ها امروزه به تجزيه و تحليل  شرآت

هاي يافتن و نگهداري مشتري با  البته بايد ميان هزينه. تواند داشته باشد دستيابي به هر مشتري چه نتيجه و پيامدي مي
 .گردد آيد تعادل مناسبي برقرار مي درآمدي آه از وي بدست مي

 ر مشتري نگهداري تمام عم
خريد : گسترش دادن پيوندها و تبديل يك مشتري تازه به مشتري وفادار و ماندگار از مراحل مختلف تشكيل شده است

 .شريك، شريك سهامدار نخستين، تكرار خريد، مشتري ويژه، وآيل، عضو، 
هـر آسـي پـيش از اقـدام بـه      . گـذارد  اي بر انسان مـي   نخستين خريد تأثير و احساس ويژه     

هـا از ديگـران، تبليغـات و تعهـد      از يك بنگاه اقتصادي، پيش خود انتظار خاصي را آه پيامد شنيده         خريد  
پس از خريـد وي بـه       . آند  هاي مشابه است، در ذهن ترسيم مي        بنگاه و سابقة خريد از ديگر سازمان      

 : رسد هاي زير مي يكي از ميزان خوشنودي
 سيار ناخوشنودب ناخوشنود؛ تفاوت؛ بي خوشنود؛ بسيار خوشنود؛

شانس تكرار خريد، بستگي تنگاتنگي با احسـاس خوشـنودي و ميـزان آن در خريـد نخسـتين                    
گردند آمتـر در پـي يـافتن بنگـاهي بـا       نكتة مهم آن است آه مشترياني آه بسيار خوشنود مي        . دارد

 .رود ادعاي آيفيت برتر مي
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اي و     صـورت دوره   هايي آه خواهان تكرار خريد مشـتريان هسـتند، بايسـتي بـه              شرآت
 اگر بررسـي ديـدگاه مشـتريان، شـمار          .گاه و بيگاه ميزان خوشنودي مشتريان را بررسي آنند        

 .فراواني ناخوشنود را نشان دهد شرآت بايد بي درنگ دليل آن را جستجو نمايد
يا شده و در پي رفع اند آه صميمانه ديدگاه مشتريان ناخوشنود را جو هايي برپا آرده ها نظام امروزه بسياري از شرآت

 .آيد مشكل بر مي
هاي متنوعي جهت برگرداندن اعتماد و ديد مثبت مشتري  هاي پيشتاز در بازار از روش شرآت
 .گيرند بهره مي

 تكرار خريد 
آننـد تـا      دست اندرآاران بازار روي مشتريان خوب در نخستين خريد، تمرآـز نمـوده و آوشـش مـي                 

بندي مشتريان را بر پاية شـمار خريـدهايي پيـايي آـه               ها رده   شرآتبسياري از   . خريد آنان تكرار شود   
 .مانند پرسودتر هستند مشترياني آه بيشتر و ديرتر با يك بنگاه مي. دهند  انجام مي آنند، مي

  مشتري ويژه
هاي حسابداري، حقوقي و معماري، با خريداران خدمات خود روابط  اي مانند مؤسسه هاي حرفه ها و شرآت بنگاه
دهند و سوم  دوم زمان بيشتري به آار آنان اختصاص مي. دانند نخست اينكه درباره آنان بيشتر مي. آنند اي برقرار مي ويژه

 . آنند روابطي بس ديرپا و استوارتر برقرار مي

 وآيل 
گوينـد و بنگـاه را بـه ديگـران      هر چه مشتريان از بنگاهي بيشتر خوشنود باشند، بيشتر دربارة آن سخن مي            

گفته شده است آه بهترين تبليغ، مشـتريان خوشـنود   .  حتي اگر از آنان پرسيده نشده باشند      آنند،  توصيه مي 
 .دهند مردم به ديدگاه دوستان و آشنايان بيش از هر تبليغي اهميت مي. هستند

 عضو
ي اعضا امتيازها و منافع شرآت بايد برا. گام بعدي در وفادار آردن مشتريان ويژه، اجراي برنامه عضو نمودن ايشان است

 .چشمگيري در نظر بگيرد آه آنان حاضر به رها آردن عضويت نشوند

 شريك 
اينگونه . آنند اند آه با آنان همانند شريك رفتار مي ها آنچنان در روابط خود با مشتريان پيش رفته برخي از شرآت

 مشتريان  هاي بحث و بررسي وضعيت سازمان، هاي تازه، بهسازي خدمات شرآت، و گروه ها در طراحي فرآورده شرآت
 . بندند هاي آنان را به آار مي دهند و ديدگاه خود را مشارآت مي

 

 سهامداران 
 است آسي آه به شكل (Stakeholder)شايد بالاترين ارتباط و نگاه به مشتري رفتار با وي همچون يك سهم بر 

وآارهايي وجود دارد آه در آنها مشتريان مالكان شرآت  هم اآنون آسب. نمادين صاحب بخشي از سهام شرآت است
 .هاي تعاوني چنين وضعيتي دارند هاي بيمه متقابل و شرآت شرآت. هستند

 آيا همه مشتريان شايسته نگهداري هستند؟
. تر از ديگران هستند اند آه برخي از مشتريان مهم ها دريافته با همه اهميتي آه مشتري دارد بسياري از شرآت

حسابداري "ها رفته رفته به  اآنون شرآت. ها بايد راهي براي ارزيابي ميزان سوددهي مشتريان پيدا نمايند رآتش
هايي هم آه به مشتريان  ها و پاداش آورند بدين ترتيب هزينة واقعي همه خدمات، تخفيف روي مي" ها محور هزينه فعاليت
 . شود به حساب خواهد آمد داده مي

     irmgn.ir



 19

 ٨فصل 
 پسند طراحي و عرضه آنيد  مشتريهاي ارزش

پرداختند يعني به خدمات، سودمندي و گوناگوني آنها آاري نداشتند، قيمت  ها مي اگر مشتريان تنها به خريد فرآورده
و هر آس فرآورده خود . بايست آه قيمت پذيرفته شده بازار را برگزينند ها مي در آن صورت همة شرآت. تنها حاآم بازار بود

مردم به برخي از . ها مصداق ندارد اما اين موضوع در مورد همة فرآورده. آرد، برنده ميدان بود اي آمتري عرضه ميرا با به
 . بندند و با آنها آشنا هستند هاي تجاري ويژه دل مي نام

 : هايي فراتر از رقيبان به مشتري عرضه نمايند توانند از سه راه ارزش ها مي شرآت
 .بهاي آمترِ فرآورده

 .هايش آمك به مشتري در آاستن از ديگر هزينه
 .دهد افزودن خدماتي به آالا آه سودمندي آن را افزايش مي

اين . شود هايي در سايه ارزان فروشي موفق مي شرآت. توانند از طرق مختلف به موفقيت نائل شوند ها مي شرآت
ها اين استراتژي را در بسياري از صنايع خود در  اپنيژ. هاي رقابتي مطرح شده از سوي مايكل پورتر است يكي از استراتژي

 .پيش گرفتند

 فروشي هاي استراتژي ارزان آاستي
هاي آه  اما شرآت. آيند فروشي برمي خوبي از عهدة ارزان هايي آه از امتياز هزينة آمتر برخوردار هستند به شرآت

بسياري از . هاي با هزينه آمتر آوچ آنند ها به محل ينههاي خود را پايين نگهدارند، بايد براي آنترل هز بخواهند هزينه
 . هاي آمريكايي آه اين استراتژي را داشتند به محل تايوان و سپس مالزي، چين و هندوستان روي آوردند شرآت

 هايش  آمك به مشتري در آاستن از ديگرهزينه
رغم بالا بودن قيمت فرآورده  دن هزينة آل مشتري بهيكي پايين آور. تر دو راه ديگر وجود دارد براي دستيابي به هزينة آم

هاش را به بهايي بيشتر از رقيبان  شرآت آاتر پيلار فرآورده. هايش و ديگري آمك به مشتري در آاستن از ساير هزينه
 .تر از هنگامي است آه از ديگران خريد آنند دهد آه چگونه هزينة آل آنان آم فروشند ولي به مشتريان نشان مي مي

 ها هاي سازنده به مشتريان در آاهش ديگر هزينه ياري
ها را  ولي به مشتريان راه آاستن از ديگر هزينه. آنند هايشان بهاي بالايي دريافت مي ها براي فرآورده اي از شرآت پاره
هاي آارآمد  هاي هستند آه فرآيندهاي مشتري را بررسي آرده و را هاي مهندسي و خبره اينان داراي تيم. نمايانند مي

 . دهد صرفه حويي در سفارش دادن، نگهداري موجودي و اجراي فرآيند آار را نشان مي
هاي اداري و  اي در زمينه هاي نگران آننده مشتريان اغلب با اقدام: هاي اداري آمك به مشتري در آاستن از هزينه

آننده آشنا نباشند،  وش تنظيم صورتحساب تأمينبراي مثال ممكن است آه مشتريان با ر. رو هستند پيگيري فعاليت روبه
هاي پيشرفته،  آوري گيري از فن تواند با بهره آننده مي تأمين... هنگام سفارش خود آگاه شوند و يا بخواهند آه از دريافت به

 . ها را براي مشتريان فراهم آورد امكان پيگيري آسان درخواست

 ده هاي فرآور برد در سايه افزودن به سودمندي
هايش نيز، پيشنهاد فروش خود  هابه مشتري در آاستن از هزينه تواند از راهايي غير از پايين آوردن قيمت آننده مي تأمين

خدمات بيشتر و بهتر، مربيگري   همخوان سازي، راحتي بيشتر، خدمات با شتاب تر،:ها عبارتند از اين روش. آند" شيرين"را 
افزارهاي سودمند و ويژه، اجراي برنامه منافع  افزارها و نرم  و غيرعادي، عرضة سختهاي بالا آموزش و مشاوره، تضمين

 . اعضا

 فرآوردة شرآت را با نياز مشتري همخوان آنيد
هاي خود را مناسب با خواست و نياز ويژة مشتريان توليد  آنهايي هستند آه فرآورده" مشتري نواز"هاي  شرآت

توليد انبوه همخوان با "توانيد به  مي" طراحي و ساخت به آمك رايانه"پذير  نعطافهاي ا اآنون به آمك روش. آنند مي
 . دست زد" خواست مشتري

 راحتي بيشتر مشتريان 
تر باشد مشتريان، بيشتر و بهتر، به خريد از  ها و انجام سفارش آسان ديدن فرآورده چنانچه دسترسي به فروشنده، 

ها به برپايي تالارهاي بزرگ نمايش آالاهاي گوناگون، پخش  رو، بسياري از شرآتاز اين . آنند چنان بنگاهي رغبت مي
 .آنند هاي رايانه در وب اقدام مي  آاتالوگ و ايجاد سايت

 خدمات پر شتاب 
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آنند آه براي زمان و  اند و با مشترياني آار مي رسانده" رهبر در خدمات پرشتاب"ها خود را به مقام  برخي از شرآت
توانند با عرضة خدمات پرشتاب، خود را ميان همگنان برتر  هاي خدماتي مي بخش. اهميت قائل هستندسرعت عمل

 . نمايند

 خدمات بيشتر و يا بهتر 
دراين وضعيت آه آار همه . اينك بسياري از خريداران آالاها، به همراه خريد آالا خواستار خدمات جانبي آن نيز هستند

توان زنجيرة خدمات و آيفيت را آنچنان درهم آميخت آه در ميان رقيبان  ده چگونه ميها جنبة خدماتي پيدا آر شرآت
 .سرآمد شد

 گري، آموزش، مشاوره مربي
آنان در پي . آنند تا از آالاها و خدمات آنان هر چه بهتر بهره ببرند هاي هوشمند به مشتريان آمك مي شرآت

وآار يك مشتري را حتي بهتر از خود او  آنندگان آسب گاهي تأمين. آيند وآار مشتريان برمي شناسايي آسب
 .هاست هاي اينگونه شرآت اقدام به آموزش آارآنان مشتري يكي ديگر از فعاليت. شناسند مي

 هاي بالا و غيرعادي تضمين
به هاي استثنايي  آنچنان تضمين آند،  هاي رقيبان آار مي هاي آنان بسي بهتر از فرآورده هايي آه فرآورده شرآت

سپارند آه اگر مشتري از  تعهد مي" هامپتون"اي  هاي زنجيره متل. آيد دهند آه از عهدة هيچ رقيبي برنمي مشتري مي
 . هيچ وجهي بابت اتاق دريافت نكنند خدمات ايشان ناخوشنود باشد، 

 افزارهايي سودمند و ويژه افزارها و نرم عرضة سخت
گهداري و رشد مشتريان، پاداش دادن به ايشان در برابر ادامة مشتري بودن هاي به دست آوردن، ن يكي از آاراترين راه

آنند، با در نظر گرفتن جمع مسافتي آه در يك دوره  هاي هواپيمايي به به مسافراني آه فراوان پرواز مي شرآت. است
و وابستگي با مشتريان توانند دست آم چهار گونه عضويت  ها مي شرآت. دهند اي مي هاي ويژه اند، تخفيف سفر نموده
 :به وجود آورند

آنندگان آالاها و خدمات براي آن دسته از مشتريان   بخش بزرگي از عرضه١٩٦٠از دهة : الف ـ گروه مشتريان دائمي
هاي پلاتيني  شرآت آمريكن اآسپرس به دارندگان آارت. شوند  امتيازهاي گوناگوني قائل مي آه بيشتر از آنان خريد آنند،

هاي بهداشتي ـ درماني در سفر، مشاوره بيست و چهار ساعته   دلار است، آمك٣٠٠ آه هزينه سالانه آن رنگ خود
هاي هواپيمايي در  هاي پذيرايي شرآت خدمات حقوقي، خدمات ويژه در ميهمانسراهاي طرف قرارداد، استفاده از سالن

 . دارد  دلار را عرضه مي١٠ر٠٠٠هاي بانكي تا  ها، بيمه وسايل سفرو امكان نقد آردن چك فرودگاه
 ـعضويت در باشگاه شرآت . گيري قائلند ها براي اعضاي باشگاه خود امتيازهاي گسترده و چشم برخي از شرآت: ب 

هايي  شوند و از امتياز مي" گروه دارندگان هارلي" خريداران موتورسيكلت هارلي ديويدسن براي مدت يك سال رايگان عضو 
 .دشون خاص برخوردار مي

 ـمشتريان بسيار مهم هاي اقتصادي با اهميت هستند، ولي گروهي، با توجه به  هر چند همة مشتريان براي بنگاه: پ 
اي  هاي زنجيره فروشگاه. شود اي مي با اين گونه مشتريان رفتار ويژه. آيند حجم داد و ستدشان، بسيار مهم به حساب مي

اي به  رفتار نموده و هر سال جايزة ارزنده ر خريد دارند به عنوان فرد بسيار مهم دلا٣٠٠٠اليت با بانواني آه سالانه بيش از 
 . گردد آنان تقديم مي

ها سالانه تني چند از مشتريان را در هر محل برگزيده و در  برخي از شرآت: ت ـ اجراي برنامه ويژه تقدير از مشتري
شرآت آرتور آندرسون هر . ، آسي از افراد برگزيده شده خبر نداردتا اعلام نتيجه. آنند اي از آنان قدرداني مي مراسم ويژه

 . نمايد هاي خود را معرفي و تشويق مي ساله آارآفرينان تازه و پيشرو در زمينة فعاليت
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 بخش سوم
 بازاريابي اجرايي

 
 ٩فصل 
 ريزي و سازماندهي بازاريابي آارآمدتر برنامه

ــابي  آســب امــا در نتيجــه .  اســتراتژيك خيلــي خــوب باشــند وآارهــا ممكــن اســت در زمينــة بازاري
منظـور از بازاريـابي اجرايـي، توانمنـدي در          . رو شـوند    با ناآامي روبـه   " بازارهاي اجرايي "توجهي به     بي

 . هاي آارآمد در بازاريابي است آماده آردن و اجراي برنامه

 اي را براي بازاريابي تنظيم آنند؟ ها بايد چگونه برنامه شرآت
توان به شش گروه  هاي بازاريابي را مي برنامه. هاي مهم بازاريابي برنامه وجود داشته باشد ر همة ميدانبايستي د

 : تقسيم بندي نمود
هاي خود  نام تجاـري ويژه از فرآورده/ ها بايستـي براي هر انـگ  شرـآت:(brand marketing plan)ها  برنامة بازاريابي انگ

 . تقلي داشته باشند تا پيوسته برنامة استراتژيك سالانه را پيش ببردمسئول و برنامه بازاريابي مس
يك شرآت فرضاً سازندة مواد شوينده و بهداشتي بـراي هـر ردة          : هاي آالا   برنامة بازاريابي رده   •

هـا، تنظـيم و اجـرا         هـا و بررسـي      هـاي هـدف     بينـي   ها يـك برنامـة آلـي را، شـامل پـيش             فرآورده
 . ها هم برنامة ويژه خود را خواهند داشت مه هر يك از انگدر چارچوب اين برنا. آند مي

اي شـامل ريـز        هر ردة فرآوردة نو يـا انـگ نـو، نيازمنـد بـه تنظـيم برنامـه ويـژه                    :برنامة فرآوردة نو   •
 .باشد هاي توليد، گسترش و به بازار فرستادن آنها مي فعاليت

  محتواي يك برنامة بازاريابي 
 :هاي زير را داشته باشد زاريابي بايد بخشيك برنامة ساده و سنجيدة با

 ـ الف ـ تجزيه و تحليل موقعيت؛ ب ـ منظورها و هدف هاي بازاريابي؛ پ ـ راهبرد بازاريابي؛ ت ـ برنامة اقدام بازاريابي؛ ث 
 هاي بازاريابي  پايش

 الف ـ تجزيه و تحليل موقعيت 
تفضيل وضعيت آنوني؛ تحليل موقعيت ساـزمان شرح و : تجزيه و تحليل موقعيت چهار بخش مختلف دارد شامل

(SWOT analyzing)ها  ها، تهديدها؛ مسائل عمدة رو در روي شرآت، انگاشت ها، فرصـت  ناتواني ها،  شاـمل توانمنـدي
 . ي بنيادين در مورد آينده)ها فرض(

ها،  آماري، فروش، سهم بازار، قيمتها را با ارزيابي وضعيت آنوني در مورد نظير اطلاعات  برنامه ريزي:  وضعيت آنوني
 .آنيم آغاز مي... .هزينه و

ها و فهرست  ناتواني/ ها فهرست توانمندي. در اين مورد مدير بايد دو فهرست درست آند: تحليل موقعيت سازمان
هاي سازمان در خصوص دسترسي به منابع گوناگون  فهرست نخست شامل امكانات و توانمندي. تهديدها/ ها فرصت

گيرد آه  اي را در برمي فهرست دوم فرصت و تهديدهاي عمده. باشد و نيز آمبودهاي موجود مي) انساني، فني، مادي(
 .پيش روي شرآت قرار دارد

اي را آه سازمان با آنها درگير است،  ها و مسائل عمده در اين مرحله مدير موضوع: مسائل عمده رودروي شرآت
 .آند تشخيص و جمع بندي مي

اي از  نمونه. آورد هاي مهم و مؤثر برآينده را گرد مي در اين بخش مدير همه فرصت: هاي بنيادين در مورد آينده انگاشت
 درصد باقي ٢ درصد و تورم ٦بيكاري . رسد فضاي اقتصادي آنوني بادوام به نظر مي تواند اين باشد، انگاشت آينده مي

 .خواهد يافت درصد افزايش ١ماند توان خريد مردم نزديك به  مي

 هاي بازاريابي ب ـ منظورها و هدف
براي اينكه منظورها را به . دهد اي دارد آه رسيدن به آنها در يك دورة زماني را برنامه قرار مي مديريت منظورهاي گسترده

 . هاي مشخص بخش نمود بايستي آنها را به هدف. هاي قابل ارزيابي و پايش درآوريم عامل

 پ ـ راهبردگزيني
گيرد  ها بايد راهبرد رسيدن به آنها را برگزيند اين راهبردها شش زمينه را در برمي ر پس از مشخص شدن هدفمدي
گذاري مرحلة فرستادن فرآورده به بازار، ارزش آل و فراگير  بازار هدف، روند اصلي به بازار نشاندن فرآورده، قيمت: شامل

 . پيشنهاد، راهبرد پخش و راهبرد ارتباطات
لاية نخستين بازار هدف آه :  در تعريف بازار هدف بايد توجه داشت آه در آن دست آم سه لايه وجود دارد : هدفبازار

لاية دوم آنهايي هستند آه توانايي خريد را دارند ولي آمتر آماده و مايل به . آاملاً آماده، مايل و توانا به خريد فرآورده است
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باشند تا آمادگي  ني هستند آه اآنون توان خريد را ندارند ولي در پي فرصتي ميلاية سوم بازار هدف آسا. اقدام هستند
 . ها، شناسايي لاية نخستين بازار هدف و دسترسي به آنان است چالش عمدة شرآت. و امكان خريد را فراهم آنند

اي  اي ناب يا سودمندي ويژه  پيشنهاد سازمان به مشتريانش بايد بر پايه انديشه: روند اصلي به بازار نشاندن فرآورده
. شود هايش را پايه قرار داده است و آي بي ام خدمات برتر و گسترده را يادآور مي شرآت ولوو ايمني فرآورده. استوار باشد

 .توانند استفاده آنند ها از عوامل مختلفي براي جا انداختن فرآوردة خود در بازار مي شرآت
ارزش بيشتر در برابر "  ،"ارزش بيشتر در برابر قيمت بيشتر" هاي  گذاري روش يمتها در ق شرآت: قيمت گذاري فرآورده

ارزش بيشتر در برابر قيمت " ، يا "ارزش آمتر در برابر قيمت بسيار آمتر" ، "همان ارزش در برابر قيمت آمتر"، "همان قيمت
 .گيرند را پيش مي" آمتر

هاي اصلي فرآورده آه  سودمندي. گيريم فراگير فرآورده را در نظر ميدر برنامه ارزش سراسري و : ارزش فراگير پيشنهاد
 . سازد شود، ارزش آل و فراگير را مي موجب خوشنودي گسترده و چشمگير مشتري مي

براي مثال يك بانك . آيد هاي رسيدن فرآورده به دست مصرف آننده مي در اين بخش از برنامه روش: راهبرد پخش
 ...هاي خودآار دريافت و پرداخت را افزايش دهد و دستگاه ه باز آند، هاي تاز ممكن است شعبه
 بازاريابي و فروش  و بودجة تبليغات،) بالقوه(هاي ارتباط با مشتريان آشكار و نهان  مدير در اين بخش روش: راهبرد ارتباط

 . آند واسطه و روابط عمومي را برنامه ريزي مي بي

 ي ريزي اقدام بازارياب ت ـ برنامه
هـا و تنظـيم برنامـة اسـتراتژيك، بايـد آن را بـا دقـت و در زمـاني                       گيري در مورد هـدف      پس از تصميم  

انـدرآاران بايـد از       همـه دسـت   . سراسر برنامه بايد به آار و اقدام تبديل شـود         . مشخص به اجرا درآورد   
 .اين بخش آگاه بوده و پيروي آنند

 ي بازاريابي )ها آنترل(ها  ث ـ پايش
هـا    در برنامـه  . نهـاده انجـام گيـرد       هـاي ازپـيش      برنامـه را بايـد پاييـد تـا آـار بـر پايـة هـدف                 اجراي هر 

توان با توجه به آنهـا پيشـرفت برنامـه     اي وجود دارد آه مي هاي ماهانه، فصلي، يا سالانه   گذاري  هدف
 .را ارزيابي آرد

 داوري در مورد تناسب برنامه ارزيابي 
برنامه ارزيابي شايسته اجرا و صرف بودجه لازم است، يا توان تشخيص داد آه يك  چگونه مي

 :تواند اين آار را انجام دهد نظير  مديريت با طرح برخي سؤالات مينياز به بازنگري و تعديل دارد؟
 انگيز اشاره شده و يا تهديدهاي عمده؟ هاي نو و هيجان آيا در برنامه به فرصت

ف روشـني در برنامـه آمـده اسـت؟ بازارهـاي            بندي بازارهاي هدف تعري ـ     آيا در زمينة بخش    .١
 بالقوه چطور؟

  …ها از بازار، فرآوردة ما براي مشتري برجسته و چشمگير است؟ و آيا در اين بخش .٢

 برپا آردن سازماني آارآمد در بازاريابي 
البته واحد فـروش  . رسد هاي پيشين ـ بدون واحد بازاريابي ـ دشوار به نظر مي   اآنون تصور سازمان

هـا، مـدير واحـد مشـتريان مهـم، مـدير              ها، مـدير انـگ      ولي از مدير فرآورده   . اره وجود داشته است   همو
هايي از اين دست آه امـروزه داريـم خبـري             هاي بازار، مدير واحد خدمات مشتريان وديگر سمت         بخش

 . نبوده است

 هاي واحد بازاريابي  ها و شغل گسترش فعاليت
وآارها و گسترش  توان رشد آسب سادگي مي ورت گستردة آنوني درآمدند؟ بههاي بازاريابي چگونه به ص فعاليت

 .هاي گوناگون در زمينه مديريت بازار دانست چشمگير آنها را به دليل نياز به فعاليت

 هاي مهم رو در روي سازمان بازاريابي  چالش
 .  آن را مؤثرتر و آارآمدتر نمودپژوهندگان همه براين باورند آه مديريت بازار را اگر نتوان ساده آرد، بايد

رو هسـتند آـه بايـد بـه شايسـتگي بـه آنهـا                 هايي آزار دهنـدة گونـاگوني روبـه         ها با موضوع    شرآت
مـدير  "يـا   " مـدير فـرآورده   " يكي از سؤالات مطرح آن است آه آيا قـدرت سـازماني را بايـد در                 . بپردازند
فروشـند    نـاگوني را بـه بازارهـاي مختلـف مـي          هـاي گو    هـا فـرآورده     قـرار داد؟ بسـياري از شـرآت       " بازار

 . آنند را در سازمان خود ايجاد مي" بازار" و " فرآورده" بنابراين هر دو مديريت 
 ـ. باشد" مدير بازار"قدرت بايد در دست ) نويسنده(به نظر من  مدير فرآورده در خدمت بازار است و بايد نيازهاي آن را 

 ـبرآورده نمايد آه مدير بازار گزارش مي گونه آن  . دهد 
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راارزيابي آرد؟ از عملكرد شرآت در هر بخش بازار و افزايش يا آاهش سهم در آن " مديربخش بازار"توان آار  چگونه مي
. گرايي جاي خود را به فرآيندگرايي داده است امروزه وظيفه. توان آار مدير بخش بازار را بررسي و ارزشيابي نمود بازار، مي

اين موضوع در . آنند پسند ايجاد مي پيوندند و ارزش مشتري هاي جداگانه هر آار را به هم مي ليت و بخشفرآيندها فعا
 . بازاريابي نيز تأثير خواهد داشت

 . گردد ها با شتاب بيشتر مي هاي فرآيندي موجب يكپارچگي فعاليت و تكميل هدف ايجاد تيم
 

 ١٠فصل 
 ارزيابي و پايش آارآرد بازاريابي 

اند،  ها درس آموخته آساني آه زمان درازي را در فعاليت بازاريابي بوده و از تجربه. يابي يك مسابقه آموزشي استبازار
اي براي ارزيابي و  هاي سنجيده آارآمدترين واحدهاي بازاريابي آنهايي هستند آه شيوه. اغلب مديران پيروزمندتري هستند 

 :اي برخوردارند ميت ويژهدو شيوه از اه. هاي خود دارند پايش فعاليت
 .هاي اصلاحي و بهسازي هاي آنوني به منظور انجام اقدام ارزيابي و تحليل نتيجه

 . آنند هاي مهمي آه بد آار مي ريزي به منظور بهسازي بخش بررسي پيوسته و پايش آارآيي بازاريابي و برنامه

 هاي اصلاحي  هاي آنوني و برداشتن گام ارزيابي نتيجه
. شود تر همچون فصل و حتي ماه نيز تعيين مي هاي آوتاه آارآرد، افزون بر دراز مدت و سالانه، براي دورههاي  هدف
يكي از بزرگترين . اند هاي تعيين شده رسيده آنند آه تا چه اندازه به هدف ها، بررسي مي ها با گردآوري نتيجه شرآت
متي و عملكرد سازمان، تنها به معيار درآمد مالي چشم هاي سلا ها اين است آه بدون رويكرد به ديگر عامل اشتباه
 .بران امتيازنامة بازاريابي، امتيازنامة بهره امتياز نامة مالي؛ : از ديد ما بايد دست آم به سه معيار بها داد. بدوزيم

 امتياز نامة مالي 
دانند آه  آنان مي. زيان، چشم دارندارشدترين سطح مديريت سازمان، بيشتر به امتيازنامة مالي، به ويژه صورت سود و 

اما تحليل برخي آمار و ارقام موجود در . مبناي ارزيابي تحليل گران برون سازماني از شرآت، عملكرد و درآمد مالي است
اي از جدول امتياز نامه  امتيازنامة بازاريابي را دارد آه در ذيل نمونه" گزارشات مالي نياز به طراحي جدولي تحت عنوان 

 . شود بازاريابي ارائه مي
. دهد هر چند ممكن است آه فروش شرآت همواره رو به افزايش بوده اما، سهم بازار آاهش را نشان مي: سهم بازار

تواند نتيجة رشد سراسري  رشد فروش مي. درستي نگران آننده است نمود، به بنابراين رشد فروش آه به نظر جالب مي
 . و فراگير بازار باشد

بدترين وضعيت هنگامي . لغزش وفاداري مشتريان و آاهش ماندگاري آنان هشدار دهنده است: اري مشتريانماندگ
 .است آه شرآت مشتريان قديمي خود را از دست بدهند

شرآت . آاهش ماندگاري مشتريان با يك شرآت، اغلب نشان از ناخوشنودي رو به افزايش دارد: خوشنودي مشتريان
 . علت آن با دقت توجه آند و گرنه موجب آاهش درآمد و سود در آينده خواهد شدبايد به اين عامل و 

شرآت بيشتر  هاي يك شرآت نسبت به رقيبان بهتر و بالاتر باشد،  هنگامي آه آيفيت فرآورده: آيفيت نسبي فرآورده
 . گيرد مورد توجه مشتريان قرار مي

 (balanced scorecard) بران ه امتيازنامة بهر
موضوع بحث اين . اند ها اين امتيازنامه را هم به ابزارهاي ارزيابي عملكرد خود افزوده رو به افزايشي از شرآتشمار 

 ـ  ـآارآنان، تأمين" بهره بران"ديگر " سهامداران"ها بايد افزون بر  است آه شرآت آنندگان، پخش آنندگان، آارگزاران و جامعه 
ها با هم برخورد دارد و چنانچه مديريت مواظب هر   در بسياري از موارد منافع اين گروه.را نيز در نظر داشته و خوشنود بسازند

 .دوسوي معادله نباشد، ممكن است آه مشكلاتي بروز آند
 بهسازي آارآيي بازاريابي به آمك رسيدگي و مميزي 
اي  هاي تازه ه شده و برنامهآنند تا از وضعيت جاري خود آگا سه گونه امتيازهايي آه توضيح داديم به شرآت آمك مي

هايي آه خواهان پيشرفت پيوسته هستند، افزون برآنچه آمد، هر از گاهي  آينده بريزند شرآت ماندگاري در براي بهسازي و
هاي عمده و بنيادين سازمان بازاريابي، امور مالي، تدارآات، تحقيق و توسعه و مانند اينها را از نزديك بررسي  وظيفه
اي و  هاي مهم را بايد به صورت دوره وظيفه. ها مطمئن شوند ا آمادگي آنها براي رويارويي با دگرگونينمايند ت مي

 .سيستماتيك رسيدگي و مميزي نمود
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 بخش چهارم
 بازاريابي وراريختني 

(Transformational Marketing) 
 

 ١١فصل 
 هاي بنيادين پذيرش دگرگوني

دهد و اين موضوع زندگي روزانه مارا سراپا دگرگون  مي" قتصاد برپاية اطلاعاتا" جامعة صنعتي، جاي خود را تبديل به 
ها  ديگر نيازي نيست آه شرآت. هاي ما از زمان، مكان را از بنيان تغيير داده است ديجيتالي همه برداشت انقلاب. آند مي

ها  شرآت.  مايل هستند مستقر باشندتوانند به صورت مجازي در هر جا آه ها مي جا و مكان زيادي را اشغال آنند شرآت
هاي بدون سيم به هم پيوند  سازماني در شبكه سازماني و درون هاي مشتري، برون وآارهاي گوناگون و نيز گروه و آسب

 . اطلاعات در شبكة اينترنت و در سراسر جهان بدون هزينه در جريان خواهد بود. يابند مي
با سرماية اندك نيز فرصت فعاليت و رقابت در بازار جهـاني            هاي آوچك     انقلاب ديجيتالي براي بنگاه   

 . را فراهم آورده است

 شود رفتار خريد مشتريان چگونه دگرگون مي
 :برخي از اين تغييرات عبارتند از. رفتار خريد مشتريان در اثر انقلاب ديجيتالي تغيير خواهد آرد

 آتاب، موسيقي، تصويرهاي ويديوئي، نرم افزار
را براي يافتن و خريد آالاهاي ياد " سي دي ناو"و " بارنز اند نوبل " ،"آمازون"هاي همچون  توانيد سايت ميهم اآنون 

توانند به صورت خودآار از ديدگاه خريداران پيشين و آنچه امروز بيشتر خريدار دارد،  آنندگان مي مصرف. شده، جستجو آنيد
 ...هاي مجازي هزينة انبارداري و درگيري گستردة سرمايه را ندارند و تر است زيرا فروشگاه ها پايين قيمت. آگاه شوند

 گل و هديه 
يا هر گل " ٨٠٠فلاور "توانيد يك دسته گل را با هر ترآيبي آه بخواهيد در رايانه خود درست آنيد و به  امروزه مي

هاي مجازي مانند  ازارچهتوان براي انتخاب و سفارش هديه، به ب همچنين مي. فروشي مجازي ديگر سفارش بدهيد
 . وارد شده و سفارش دهيد" اي آيو وي سي" يا " مارآت پليس ام سي آي"

هاي ديگري اسـت      ، روزنامه و خبر، عمده فروشي آالا، پول الكترونيكي از زمينه            پوشاك، خودرو، نوشيدني  
  .آه با استفاده از تكنولوژي اطلاعات و آامپيوتر خريد آنها آسان شده است

 ها خريد و فروش بنگاه) عادت(وني در رفتار دگرگ
. اند تر، به خدمت گرفته هاي تدارآات مناسب خريداران سازماني اينك ابزار اينترنتي را هم، در راه افزايش فرصت

توان  آساني مي از اين راه به. هاي سنتي است تر از روش توان از اينترنت بدست آورد، بسيار گسترده اطلاعاتي آه مي
 .آننده را برگزيد و پيشينة آاري و اعتبار او را بررسي آرد ين تأمينبهتر

 توان در دادوستد الكترونيكي برنده بود چگونه مي
باز ) خدمات/ آالا( دستشان در گزينش و دريافت فرآورده  اي در تاريخ گذشته، مصرف آنندگان امروز، بيش از هر دوره

هاي الكترونيكي پخش به زودي در زمينة  آانال. نگ و گسترده شده استهاي پخش بسيار تنگات رقابت در آانال. است
در آشورهاي پيشرفته صنعتي دست آم پنج آانال در اختيار خريدار . فروشي بيشترين سهم را خواهند داشت خرده
 :باشد مي

. آدام آشنا شودهاي گوناگون و ويژگي هر  تواند با مارك ها مي در اينگونه فروشگاه: هاي خرده فروشي فروشگاه
 .هاي خريد ديگر است گيري، صرف هزينة آمد و شد و بهاي اندآي بيشتر از روش آاستي اين روش در وقت
توان آاتالوگ سازندگان گوناگون را دريافت و بررسي و  ها مي در بسياري از مراآز و فروشگاه: خريد از روي آاتالوگ

 .مقايسه نمود
هاي ويژة فـروش      تواند از راه برنامه      خريدار مي  :لويزيونيهاي ت   خريد در خانه به آمك آانال      .١

 . تلويزيوني، آامپيوتر دلخواه خود را برگزيند و سفارش بدهد
سـايت ويـژة سـازنده را در اينترنـت وارسـي آنـد و بـا                 "توانـد      مشتري مي  :خريد مستقيم  .٢

 . هاي مورد نظر خود، آالاي مورد نظر را سفارش دهد ويژگي
هـا وارد شـود       واسطه" سايت"تواند به     خريدار مي : هاي الكترونيكي   هخريد به آمك واسط    .٣

هـاي هـر آـدام و         هـاي فـرآوردة سـازندگان گونـاگون، امتيازهـا و آاسـتي              و در آنجا ويژگـي    
 .بهترين محل و شرايط خريد هر مارك را دريافت آند

هايي را پيش گيرند تا به  ه سياستوآار بايستي چ  آسب سؤال آن است آه با توجه به بازاريابي نوين الكترونيك،
 :پيروزي برسند؟ پاسخ موارد زير است
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 .هاي مناسب و پويايي در زمينة مديريت فروش برپا آنيد پايگاه داده
 .دقت بررسي آنيد گيري مؤثر از اينترنت را به چگونگي بهره

 .هايي در نظر بگيريد پاداشنام بازرگاني ويژة خود را در سايت بگنجانيد و براي ديدار از آن امتيازها و 
 .آساني در دسترس باشيد و با شتاب پاسخ دهيد به
 نكته

ها و نقش بخش بازاريـابي در پيـروزي صـنايع گونـاگون      ها، استراتژي در پيوست پاياني آتاب ويژگي   
 . شود ارائه مي
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