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 بخش نخست

 بازاريابي راهبردي
 

 ١فصل 
 وكارهاي سودآور بپا سازيم  كسب، جهانيه مديريت بازار در ردهبرپاي

 
نه تنهـا بـا   . روند زاره سوم ميلادي به پيشواز چه چيزي ميدانند كه با ورود به ه       وكارها نمي  مردم و كسب  

ها از اينكه بازارهايشان هر چند سال يك بار           شركت. رو هستيم   ها، كه با افزايش شتاب آنها هم روبه         دگرگوني
هـا را   آنهـايي كـه دگرگـوني   : بينيم خوب كه بنگريم، دو دسته شركت در صحنه مي       . شود غافلند   دگرگون مي 

 .شوند و آنهايي كه نابود ميپذيرند  مي
آوري و    در كنـار فـن    . آوري و جهـاني شـدن       فن. سازند  دو نيروي پر توان چشم انداز اقتصادي امروز را مي         

يـك نيـروي    .  يكي از آنهاست   يزداي مقررات   دهي اقتصاد سرگرمند،   جهاني شدن، نيروهاي ديگري هم به شكل      
هاي وابسته به بخش دولتي و همگاني         ها وسازمان   شركتبسياري از   . تحول آفرين ديگر، خصوصي سازي است     

 .شوند به اميد برخوردار شدن از مديريت و كارايي بهتر، به بخش خصوصي واگذار مي
ها بسيار زياد است، توان همراه شدن با آن به يك امتياز رقابتي و نقطه قوت         از آنجائي كه شتاب دگرگوني    

هـايي   جاي شگفتي نيست كه شـركت  . نياز دارد " خودآموزي" به توان   " دگرگوني پذيري " توان  . گردد  تبديل مي 
ايجـاد  ) دانش، يـادگيري، خردمنـدي  (همچون كوكاكولا، جنرال الكتريك، در سازمان خود معاون مديرعامل در   

هـايي بـراي    ايـن جـدول رهيافـت   . گـردد  ها در دوره انتقال ارائه مي در جدول زير وضعيت شركت . اند  كرده
 .دهد  سود بيشتر در دوران كنوني را توضيح ميكارآمدي و

 
 

  انتقالهها در دور وضعيت شركت
 اكنون گذشته

 .گردد بيشتر نيازها از بيرون تأمين مي گيرند ون شركت انجام ميركارها در د
 گذارند در پيشرفت، ديگران را هدف مي معيار پيشرفت شخصي است

 ها كتتشكيل شبكه با ديگر شر كنند مستقل كار مي
 هاي چندكاره كار فرآيندي با تيم گيرند اي انجام مي كارها وظيفه

 تمركز بربازارهاي جهاني و داخلي تمركز در بازار داخلي
 مشتري و بازار محور محور) خدمت/ كالا(فرآورده 

 همخوان با نياز مشتري/ توليد مناسب  استانداردهتوليد فرآورد
 آفريني  ارزشهرنجيتوجه به ز توجه به خود فرآورده
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 توليد براي بازار انبوه توليد براي بازار هدف
 گذاري در پي امتيازهاي نو سرمايه پيروي از يك امتياز پايدار رقابتي

 ها  فرآرودهه عرضهكوتاه كردن چرخ ها با كندي و دقت طراحي فرآورده
  محدودهكنند كار با چند تأمين كنندگان فراوان كار با تأمين

  درونيهمديريت از بالا، پايين و لاي يت از بالامدير
 توجه به بازارهاي آشكار و پنهان توجه تنها به بازار موجود

 
 

  بازاريابيهراهكارهاي پيروزمندان

 برخـي از    . كارسـازند  ، كه در موقعيت مديريت بازار     ،شناسيم  اي را مي    در بازاريابي راهكارهاي پيروزمندانه   
 : استآنها از اين قرار

هاي پايين، داشتن سهم بزرگي از بـازار، مناسـب و همخـوان               ، خدمات بهتر، قيمت   پيروزي در سايه كيفيت   
شدن با نيازهاي مشتري، بهسازيِ مستمر فـرآورده، نـوآوري، ورود بـه بازارهـاي پررشـد و فراتـر رفـتن از                   

 .انتظارات مشتري و دلشاد كردن وي

 در بازاريابيعوامل استراتژيك موفقيت 
 مهم در اينجاست كه تنها انـدكي بهتـر بـودن از             هنكت. رديد راه مشخص و يكساني در بازاريابي نداريم       ت  بي

از ديد مايكل پورتر پروفسور دانشگاه هاروارد شـركتي برخـوردار از يـك اسـتراتژي                . كند  رقيبان كفايت نمي  
 ـ     . هاي چشمگير با رقيبان داشته باشد       استوار است كه تفاوت    هـاي   د و پيـروي از اسـتراتژي  براي ايـن كـار تقلي

هايي را كه با شركت شما سـازگار اسـت،            اي از مفهوم    پيروزمندانه به طور كامل، سازنده نيست بايد تنها پاره        
تقليد كامل از رهبران بازار كاري بسياري پيچيده و پرهزينه است و دست آخر نيز شركت را به يـك                    . برگزيد

 .كند پيرو متوسط تبديل مي

 ٢٠٠٥ار در سال مديريت باز
 . چنين است٢٠٠٥فضاي بازار سال / هاي بنيادين در مكان پيشرفت،  را تصور كنيم٢٠٠٥بياييد سال 

از ميـان   ) فروشـان   عمـده فروشـان و خـرده      (ها    در سايه گسترش بازرگاني الكترونيكي بسياري از واسطه       
رت نمـادين در دسـترس هسـتند و         بدون نياز به حضور در فروشگاه، همه كالاها به صـو          .  شده اند   برداشته

هاي آن را دريابـد، از ميـان عرضـه            اي را در اينترنت ببيند، بررسي كند، ويژگي         تواند هر فرآورده    مشتري مي 
ها بهترين را برگزيند و با فشردن چند دگمه از راه اينترنـت، سـفارش و پرداخـت را انجـام                       كنندگان و قيمت  

 . دهد
 ه مشتريان ورفتار و نياز ويژ     هپردازي خصوصي، با اطلاعات گسترده در بار        هاي داده   ها پايگاه   بيشتر شركت 

آنان از اين اطلاعات براي سازگار كردن پيشنهادهاي خـود بـا نيـاز گـروه بزرگـي از                   . اند  هر كدام، برپا ساخته   
 . گيرند مي مشتريان بهره 

در ايـن  .  از هر مشـتري اسـت  بر افزايش سهم  ها به جاي كوشش در راه افزايش سهم بازار،          تمركز شركت 
" هـا  داده  انبـار "هـاي نـوين و كاويـدن     آوري  شود و با به كـارگيري فـن         اگوني انديشيده مي  نهاي گو   زمينه راه 

 .گردد ها ابداع مي اي براي افزايش فروش و فروش يك فرآورده همراه با ديگر فرآورده هاي تازه روش
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 به چشم انداز جلب و نگهداري وفاداري مشتريان دوخته           تد،ها اكنون به جاي تمركز بر داد و س          نگاه شركت 
 .شده است

به عـلاوه  . كنند سازماني و پيمانكاران تأمين مي ها بسياري از نيازهاي خود را از منابع برون   بسياري از شركت  
 ـ  هاي همانند خود، شريك مي      اي با اتحادهاي استراتژيك با سازمان       ها به حالت شبكه     بسياري از شركت   وند و  ش

 .كنند با يكديگر همكاري مي
حقـوق    همچـون حـق اختـراع،     ( امتيازهاي رقـابتي سـنتي       هتوانند در ساي     ديگر نمي  ٢٠٠٥ها در سال      شركت

اكنـون  . پيروزمنـد و پيشـتاز بماننـد      ...) مالكيت معنوي، مكان مناسب و ويژه، دسترسي به اطلاعات استثنايي و          
گرفتن از ديگران، با شـتاب فـراوان عمـل           گذاري و پيشي   ، هدف برداري، مهندسي معكوس    هرتها در گ    شركت

 .دانند كه تنها امتياز نگهدارنده آنها توان يادگيري و دگرگوني است ها اينك مي شركت. كنند مي
 
 
 
 

 ٢فصل 
 آفرينش، تبادل نظر و انتقال ارزش  كارگيري مديريت بازار در راه شناخت،ه ب

 
تواند در بالابردن شركت به صدر گـروه خـود بـازي كنـد،                زاريابي مي در اين فصل به بررسي نقشي كه با       

هـاي تعـالي شـغلي،        ها علاقمند به جلب نيروهاي انساني هوشمند، آفرينش فرصـت           اگر شركت . پردازيم  مي
مـديرعامل پيشـين پپسـي كـولا        .  هستند، به رشد و برتري نياز دارند       ترخوشنودي سهامداران و رقابت مؤثر    

 : ه شيوايي بيان كرده استموضوع رشد را ب
هـايي    افريند كه كاركنان در آن بـا فرصـت          سرزندگي و صميميت مي   . رشد همچون اكسيژن خالس است    "

  ".رو شوند طلايي و واقعي روبه
رشـد  "هـدف شـركت بايـد       .  مهم آن است كه رشد كردن به هر قيمتي نبايد هدف قرارگيـرد             هالبته نكت 
 . د مستقيم رشد درآمد سودآور براي شركت را داربازاريابي مسئوليت .باشد" سودآور

 .شود هاي مشتري گرايي در واحدهاي سازماني ارائه مي در جدول زير برخي نشانه
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 پژوهش و تحقيق و توسعه
 .گذارند هاي مشتريان وقت مي براي شنيدن سخنان و ديدگاه

 .روند  مي ي هر طرح تازهبرداري و ديگر واحدها در بررس ه بهر  به پيشواز همكاري بازاريابي،

 كوشند تا در آن رده بهترين نمونه را طراحي كنند  قرارداده و مي(benchmark)هاي رقيبان را الگو  فرآورده
 بازاريابي 

كوشـند منـابع      كننـد و مـي      اي از بازار بررسي مي      هاي مشخص شده    نيازها و خواست مشتريان را در بخش      
 . به كار اندازند، كه از آنها انتظار بازده دراز مدت دارند،بازار ههاي برگزيد بازاريابي را در بخش

 .ها و عرضه خدمات بهتر هستند بهسازي فرآورده  هاي نو، پيوسته در جستجوي انديشه

 .گرايي رهنمون سازند  انديشه و عمل به سوي مشتري بهكوشند تا همه واحدهاي سازماني و كاركنان را مي
 تداركات 

 كنندگان هستند  يافتن بهترين تأمينپيوسته در پي 

روابط ديرپا و درازمدت برقـرار         كيفيت را در كار دارند،     ترين  كنندگان كه مطمئن    با گروه كوچكي از تأمين    
 .كنند مي

 .كنند هاي ارزان تر نمي داي قيمتفتوجه به كيفيت را 
 فروش

 كوشند مي" ه حل مشكل مشتريانبهترين را"آگاهي ويژه دارند و دريافتن " يابي مشتري"از وضعيت 

 .كنند هاي دريافتي از نظرات مشتريان را به مسئولان توليد منتقل ميدبازخورد

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

شان ديدن     فرآورده ه مصرف كنند  هكنند تا از كارخانه ديدن كرده و خود از كارخان           از مشتريان دعوت مي   
 .بينند كرده و چگونگي كاربرد آنها را مي

 . كمتر توليد شودهكوشند تا فرآورده زودتر و با هزين پيوسته مي

 .ها را همخوان با نياز و خواست مشتري بسازند كوشند فرآورده پيوسته مي
 ترابري

كوشـند تـا آنهـا را اجـرا      ميگزينند و پيوسته  براي زمان تحويل كالاها و خدمات استانداردهاي بالايي برمي  
 .كنند

ها، حـل مشـكلات و        بخش بسيار آگاه و كارآمدي براي پاسخگويي به مشتريان بوجود آورده كه به شكايت             
 .هنگام و باشتاب رسيدگي كنند بهجلب خوشنودي آنان، 

 حسابداري
 هيـايي، انـداز   هـاي بـازار، منـاطق جغراف        هـا، بخـش     فـرآورده " سودآوري"اي در زمينه      هاي دوره   گزارش  
 .كند مي هاي توزيع و مشتريان خاص تهيه ها، كانال سفارش

 پاسخگويي محترمانـه و سـريع بـه         هها را هماهنگ با نياز مشتري تنظيم كرده و همواره آماد            صورتحساب
 .هاي آنان هستند پرسش
 امور مالي
 .كنند شناسد و از آنها پشتيباني مي هاي بازاريابي را مي هزينه
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 .كنند اي اعطاي اعتبار را با نياز مشتريان هماهنگ ميه برنامه

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

 .كاهند كنند و از صدمه و زيان خبرهاي بد مي  شركت را به گستردگي پخش ميهاخبار خوب دربار

 .ها و عملكرد شركت هستند هتر نمودن سياستبه عنوان يك مشتري درون سازماني پيگير ب
 ديگر كاركناني كه با مشتري تماس دارند

 . قابل اعتماد و پاسخگو باشند آنان مي كوشند تا شايسته، با ادب، خوشرو، متعهد،
 

  نيازهانشناسايي و برآورد
ورد پسـند مشـتري      واحدهاي هر شركت بايستي توجه خود را برعملكرد م         هدر بازارهاي بسيار رقابتي، هم    

 بازاريـابي    و بـين   موجود در بازاريابي شامل بازاريابي واكنشـي، بازاريـابي پـيش           هسه سطح و لاي   . تمركز كنند م
  .كار گرفته شوده خوبي شناسايي شده و ب نيازآفرين بايد به

 بازاريابي واكنشي يعني شناسايي و برآوردن نيازهاي آشكار و روشن  : بازاريابي واكنشي
دهنـد و طراحـي و توليـد     اي از رخدادهاي كه در يك قدمي ما روي مـي  تشخيص پاره : يابي پيش بينبازار

  .محصولات متناسب با آنها
شود كه يـك شـركت        ترين اقدام است و هنگامي به كار گرفته مي           اين سطح دليرانه   :بازاريابي نياز آفرين  

  .ان آن نبوده استاي را به بازار عرضه كند كه پيش تر هيچكس خواه فرآورده

 اندازه سودآور بازار براي يك شركت چقدر است؟
با اين  . هاي آن است     بازار و ميزان همگوني فرآورده     هيكي از كليدي ترين تصميمات بازاريابي، گزينش انداز       

يـابي   بازار را تعريف نمود شامل بازاريـابي انبـوه، بازاريـابي بـازار هـدف، بازار     هتوان طيفي از انداز    تعريف مي 
 .مشتريان ويژه

 بازاريابي انبوه 
 .  توانمندي صنايع در توليد انبوه، پخش انبوه و ترويج انبوه كالا گرديدموجب پديد آمدنانقلاب صنعتي 
  در اين شيوه،  . گفت در حال گسترش است    " فروش انبوه " به آن    توان   مي اي بازاريابي انبوه كه     امروز به گونه  

 اداره  ،يي با اين نوع فروش را خانه به خانـه         اه كالاهاي شركت ) خويش فرما (ل  لشگري از پخش كنندگان مستق    
 . رسانند ها به فروش مي آيي ها و گردهم به اداره و در مهماني

 مديريت بازار هدف
تـر    هاي كوچـك و كوچـك       توانند بازار را به تكه      ها مي   شركت" بازاريابي هدف "با در پيش گرفتن استراتژي      

 انگ و نـام     ههاي بازار بر پاي     سطح بخش : توان در سه سطح سامان داد       بندي بازار را مي      بخش كار. تقسيم كنند 
 .هاي بازار سطح يافته و  بازارههاي ويژ  سطح گوشه،سطح بخش بازار بر پايه نام تجارتي. تجارتي

 بخش بندي بازار 
عيـت شناسـي، مناسـبتي و    نظيـر مفـاهيم جم    . توان براساس مفاهيم گوناگون بخش بندي كـرد         بازار را مي  

 .موقعيتي، حجم خريد فرآورده روش زندگي
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 :بخش بندي بازار براي شركت امتيازات زيادي دارد از جمله
هاي خريداران را شناسايي، با آنها ديدار و پيشنهادهاي مناسب آنان تنظيم              تواند گروه   تر مي  شركت آسان  -١

 .كند

 . استرو در يك بخش مشخص شركت با رقيبان كمتري روبه -٢

 .  بخش خود را داردهكننده برگزيد شركت فرصت بيشتري براي تبديل شدن به تأمين -٣

 (niches)هاي ويژه بازار  گوشه
هاي كوچكتري از مشتريان دارد كه نيازهايي مشخص، بـا تركيبـي              هاي ويژه در بازار اشاره به دسته        گوشه
 از بازار، امتيازهاي فراواني به همراه دارد        ه ويژ هوشتمركز بر مشتريان يك گ    . مانند از نيازها دارند     يگانه و بي  

توان به فرصت شناخت شخصي و از نزديك به مشتري، رويارويي بـا رقيبـان بسـيار كـم و                      كه از آن ميان مي    
 ويژه به يك هنجار تبديل شـده  هبرگزيدن يك گوش  درآمد خوب اشاره كرد و در بسياري از بازارهاي امروز، 

 . است

 (market cells)زار هاي با ياخته
هاي بسـيار كـوچكتر از مشـتريان را هـم شناسـايي كـرده و در                   ها ممكن است كه بخواهند گروه       شركت
آنـان  . ناميـد " هـاي بـازار     ياخته"توان    ها را مي    چنين گروه . هاي بازاريابي خود بدانها توجه ويژه نمايند        سياست
هـا    امـروزه بسـياري از شـركت      . ازار بوجـود آورد   هايي در ب    تواند فرصت   هاي مشتركي دارند كه مي      ويژگي
 آمارگيري جمعيتي، خريدهاي    هاي از مشتريان در زمين      اي برپا كرده و در آن اطلاعات گسترده         هاي داده   پايگاه

 شـركت مشـاور اندرسـون و        ،ام.بي.هايي همچون آي    شركت. اند  آورده ها و ديگر موارد گرد      پيشين، اولويت 
 . است نام گرفتهda(data mining)ها  كاوي داده اند كه كان  به بازار عرضه كردهاي اس خدمات تازه.دي.اي

ها گوهرهاي ارزشـمندي در زمينـه پيشـبرد بازاريـابي هـر               توانند از ميان معدن داده      ها مي   اينگونه نظام 
 .شركت بيرون بياورند

 (customer- level marketing)مديريت بازار در سطح يك مشتري 
تـوان    پذير، اكنون مـي    هاي انعطاف   بازاريابي پيشرفته و كارخانه     پردازي،  مپيوتر، پايگاههاي داده  با توسعه كا  

اينك دوباره شاهد   . هايي نزديك به بهاي توليد انبوه، آماده كرد         ر مشتري را با قيمت    ههاي دلخواه     فرآورده
 . هاي مناسب و شخصي مشتريان هستيم پيدايش بازاريابي

در روش نخسـت، توليـد كننـده        .  تفاوت وجود دارد   "بازاريابي دلخواه انبوه  " و   "دلخواه فرد بازاريابي  "ميان  
هـا و قطعـات       در روش دوم بخـش    . سـازد   فرآورده را از آغاز براي يك مشتري مشخص طراحي كرده و مي           

 .مـود هاي گونـاگون گـردآورده و سـوار ن          توان آنها را به صورت      شوند كه مي    اي ساخته مي    فرآورده به گونه  
هـاي اصـي      در اين روش بخـش    . كند  پيروي مي " بازاريابي دلخواه انبوه  "از شيوه   " بي ام و  "ت خودروسازي   كشر

اي را به صورت اختياري درخواسـت         تواند ابزار و امكانات ويژه      خودرو يكسان ساخته شده، ولي هر مشتري مي       
 .كند تا برخودرو او نصب نمايند

 مهمانـان را    ههاي ويژ   به پيروي از اين شيوه، خواست و ديدگاه       " ـ كارلتون ريتز"اي    گروه مهمانسراي زنجيره  
درنـگ     هر ميهمان به يكي از واحدهاي اين زنجيره، بي         ه دوبار هبا مراجع . دارند  مي  هاي خود نگه    در پايگاه داده  

 .شود همه چيز به دلخواه وي آماده مي



  ٨ كاتلر در مديريت بازار                                                              

 هايي بنيادين در فرآيند بازاريابي  گام
  :توان آن را چنين نشان داد  كه ميگيرد  بازار پنج گام يا بخش را در بر مي فرآيند مديريت

R  STP   MM  I  C 
 در اين فرمول

 R پژوهش يعني )(research ،  
STP  بخـش بنـدي بـازار، بـازار هـدف و جـا انـداختن پيشـنهاد         يعني  (segmentation, targeting and 

positioning)  ، 
MM  زاريابي  باهزآمي يعني(marketing mix- 4p's: product, price, place, promotion)،  

I اجرا و پياده كردن برنامه  يعني(Implementation)،  
C  پايش يا كنترليعني (Control).  

 پژوهش
شـركتي  .  آغازين پرداختن بـه بازاريـابي اسـت        هپژوهش نقط . شود  بازاريابي كارآمد با پژوهش آغاز مي     

پژوهش به بازار وارد شود، حالت انسان نابينايي را دارد كه بـه خيابـاني پـر از رفـت و آمـد پـا                         بدون انجام   
هـاي مشـتريان بـا       انجامـد كـه از گـروه        هايي مي  پژوهش در يك بازار به آشكار شدن بخش       . گذاشته است 

 .نيازهاي متفاوت شكل گرفته است

  بازاريابيهزآمي
نش هدف در بازار و تنظيم پيشنهادهاي سازنده، نوبـت بـه            بندي و گزي    پس از طي مراحل پژوهش، بخش     

 : بازاريابي است، شاملهزكارگيري فنون آميه رسد كه ب هاي پشتيباني از آنها مي فعاليت
شـود بـه همـراه     بندي مـي   ملموس كه بستهه محصول عرضه شده به بازار، خاصه يك فرآورد     :فرآورده .١

 .آورد دست ميه ود باي از خدمات، كه خريدار با خريد خ مجموعه
 .تضمين و مانند آن  ها براي تحويل،  بهاي فرآورده به همراه ديگر هزينه:قيمت .٢
 .گذارد كند و در دسترس بازار هدف مي  ترتيباتي كه فرآورده را آماده مي:پخش .٣
هـدف    فعاليتهاي ارتباطي مانند تبليغ، پيشبرد فروش، نامه نگاري و كارهاي روابط عمومي كه بازار              :ترويح .٤

 . نمايد مند يا مطلع مي هرا به موجود بودن و سودمنديهاي فرآورده، آگاه، علاق

  كردن برنامه هاجرا و پياد
گـذاري، پخـش و تـرويج         كار، شركت بايد بـه توليـد، قيمـت          انجام هريزي استراتژيك و شيو    پس از برنامه  
 تحقيـق و توسـعه،      ،هـاي سـازمان     همه بخـش  . نامند  اين گام را اجرا و پياده كردن برنامه مي        . فرآورده پردازد 

 در اين زمينه    ، منابع انساني، ترابري، امور مالي و حسابداري        برداري و ساخت، بازاريابي و فروش،       تداركات، بهره 
 . افتند به كار مي

 )كنترل(پايش 
اينگونه . اند  هاي پيروزمند آناني هستند كه يادگيرنده       سازمان. گام نهايي در فرآيند بازاريابي، پايش است      

ها و بهسازي طراحـي و توليـد          هاي دريافتي از بازار، بررسي و ارزيابي نتيجه       دها به گردآوري بازخورد     شركت
 .پردازند هاي خود مي فرآورده
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 ٣فصل 

 هاي هدف گرفته شده  ارزشههاي بازار و تنظيم پيشنهاد بر پاي شناسايي فرصت
 

هر جا نيـازي در     . توانند آنها را حس كنند      كاران بازاريابي مي  اند و دست اندر     ها در همه جا گسترده     فرصت
يـك كـارآفرين بـزرگ سـوئدي        ،   بنيانگذار شركت ايكيا   ،اينگوارد كامپارد . ميان باشد، فرصتي نيز وجود دارد     

در دوران پس از جنگ جهاني دوم،       . است مبلمان در جهان     اي  ه زنجير يترين خرده فروش    بزرگ  مالك  كه است
كامپـارد  .  توان خريد مبلمان گران قيمـت سـوئدي را ندارنـد           جوانهاي    ديد كه خانواده     سوئد مي  كامپارد در 

 .برداري از فرصت است اي از بهره  اين نمونه.راهي پيدا كرد تا مبلمان خوب را با قيمتي مناسب عرضه كند

 ي آن كدامند؟لفرصت در بازاريابي چيست و منابع اص
اي از نياز و خواست مردم كه بـه يـك شـركت               وجود محيط و منطقه   " : از فرصت در بازاريابي عبارت است    

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

 .ي كه در بازار كمياب استيها توليد فرآورده .١
 نو و امتيازهاي بيشترهاي موجود با راه و روش  توليد فرآورده .٢

 هاي تازه و بي سابقه  فرآوردههتوليد و عرض .٣

 هاي كمياب توليد فرآورده
يك فرصت بازاريابي ايجاد       بندند،  اي كمياب است و خريداران براي خريد آن صف مي           هنگامي كه فرآورده  

 ـ                 . شده است  ان عيـان   درك اين فرصت به هوشمندي كمي نياز دارد زيرا موضوع آشـكار و پـيش چشـم همگ
 .باشد مي

 هاي موجود به روشي نو يا برتر توليد فرآورده
سـه روش مهـم آن عبـارت        : كننـد   هاي موجود استفاده مي     ها از چند روش براي بهسازي فرآورده        شركت

 . مصرفه روش مشكل زدايي، روش دلخواه، روش زنجير:است از

 :روش مشكل زدايي
 .شود ها در نظر گرفته مي به بهسازي فرآوردهدر روش مشكل زدايي به جاي نوآوري، بيشتر جن

ها را برگزيده و      در اجراي اين روش بازاريابي گروهي از مصرف كنندگان و كاربران فرآورده           : روش دلخواه 
. هـاي ناسـازگار اسـت       اين اطلاعات داراي عامـل    . شود  ها پرسيده مي    از ايشان وضع و حالت دلخواه فرآورده      

 سنگين پژوهش محصولاتي را ارائه دهـد كـه آرزوهـاي ضـد و نقـيض را                  هنممكن است شركتي با صرف هزي     
  :پوشش دهد مانند

  .شوند شلوارهاي خاكي كه چروك نمي: داكرز
  . را دارد ولي ضدآب است)مانند پنبه(اي كه راحتي و خاصيت تبادل هوا  پارچه: گورتكس

 .باشد مي) كورسي(اي پرتوان هاي بزرگ و شتاب خودروه  خودرويي كه به جاداري سواري:و ام بي
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  مصرفهروش زنجير
. كنـد  هاي خريد، كاربرد و كنار گذاشتن فرآورده با مخاطبان گفتگو مي  گام هدر اين روش بازارياب در زمين     

كند كه در هر گام چه كـالا، خـدمات يـا              و بررسي مي  كشد    را مي "  مصرف هزنجير" ههاي خود نقش     يافته هبرپاي
 .توان بدان افزود ياي م بهره و سود تازه

 :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 كنندگان تصميم نهايي خود را چگونه مي

 .كنند هاي شما را سفارش داده و خريداري مي فرآوردهمشتريان چگونه 

 سابقه هاي تازه و بي  فرآوردههتوليد و عرض
گيـر،    و نفـس سـابقه  هاي بي هاي نوين و آفرينش فرآورده آوري هاي مشتريان در آسمان فن    پرواز انديشه 

 ـ"، "واكمـن "هـايي همچـون    توانند پيشنهاد سـاخت فـرآورده   مشتريان نمي. محدود است  دوربـين  " يـا  " دئووي
 .دور از انتظار است براستي كه چنين كارهايي. را بدهند" ويديوئي

ها و اختراع و ابداع كالاها و خـدمات نـو و بـي                 ببينيم شركت چه بايد بكند تا به بهسازي چشمگير فرآورده         
 :ها به چند منبع متكي هستند براي اين كار شركت. سابقه موفق شود

ن در تماس با مردم از نيازهاي تازه در جامعه آگاه شده و آنها را به سازمان انتقال                  اميد مي رود فروشندگا   
 . دهند

 ..هاي واحد تحقيق و توسعه است منبع دوم فعاليت
الگـوي  " و  " هـا   الگوي مـدير انديشـه    " :ها وجود دارد     براي توسعه نوآوري دو الگوي پيشنهادي براي شركت       

 "گير هاي استراتژيك نفس اقدام

 )ها ايده(ها  گوي مدير انديشهال
ها را به يك مركز منتقل كرده تـا در آنجـا              در اين الگو شركت بايد نظامي برپا كند كه جريان همه انديشه           

 : هايي كه بايد به ويژه صورت گيرد موارد زير هستند اقدام. گردآوري، بررسي و ارزيابي شوند
 " ها شهمدير اندي" برگزيدن فردي ارشد و موجه به عنوان 

اي چند بعدي متشكل از يك محقق، يـك مهنـدس، يـك نفـر كارشـناس تـداركات، يـك نفـر                        ايجاد كميته 
 اين كميته   .يك نفر كارشناس فروش، يك نفر بازارياب و يك نفر كارشناس مالي              برداري،  كارشناس توليد بهره  

 .هاي منظم به ارزيابي كالاها و خدمات پيشنهادي بپردازد بايد در نشست
ت واحـد در ميـان      ياي را بـا مـدير       رقراري يك خط تلفن آزاد و رايگان براي هر كسي كه بخواهد انديشه            ب

 .بگذارد
بـه  ) كننـدگان، كـارگزاران     كننـدگان، توزيـع     سهامداران، تأمين    كاركنان،(بران از شركت      تشويق همه بهره  

 .ها هاي تازه خود به مديرانديشه ها و ديدگاه فرستادن انديشه
اي بـه     دهي به كساني كـه در طـول سـال انديشـه ارزنـده               رسمي براي تقدير و پاداش     هيك برنام تنظيم  

 .اند شركت ارائه داده
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 گير سهاي استراتژيك نق الگوي اقدام
گير هنگامي ضروري است كه يـك شـركت بـه درمانـدگي              سهاي استراتژيك نق    به كارگيري الگوي اقدام   

براي مثال بخش پزشكي شركت جنرال الكتريك دچـار بحـران           . نقلابي دارد دچار شده و نياز به اقدامي تازه و ا        
وقفه برپـا     بيست نفر از مديران ارشد بخش پزشكي يك نشست يك روزه بي           . فروش محصولات گرديده بود   

اي بـه شـرح زيـر بـه عهـده             اين گروه به چهار تيم تقسيم شده كه هر كدام وظيفه و ماموريت ويژه             . نمودند
 :داشتند

 
 هاي ديگر در بازار تن مشتريان تازه و بخشياف

 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
 

نتيجـه     بعدازظهر، .پرداختند" ها چالش انديشه "ها به صورت جداگانه تمام وقت صبح را به اجراي برنامه              تيم
مـديران بـه بررسـي و نقـد يكـي يكـي             .  در نشست همگاني مطـرح گرديـد       ، بود دها كه دوازده پيشنها     يافته

اجراي اين دو انديشه بـا      . دست آخر، دو پيشنهاد نويدبخش و پسنديده به نظر آمد         . پيشنهادها مشغول شدند  
 .رو گرديد پيروزي چشمگيري روبه

 

 د احتمالي شركت كدامند؟مسيرهاي رش
 وقـت خـود را      بازاريـابي بيشـتر   . هاي برتر شركت است     مسئوليت بنيادين بازاريابي، رشددادن فرآورده    

يكـي از   . تمركـز كنـيم   " ساختن تقاضـا  " هكند اجازه بدهيد ابتدا بر مسئل       صرف ساختن و تنظيم سطح تقاضا مي      
نگهداري مشتريان و       يافتن مشتريان،  :كيب سه فرآيند  هاي آغاز اين است كه ساختن تقاضا را به چشم تر            نقطه

 :شود در جدول زير نه راه ساختن و پرورش تقاضا ارائه مي. افزايش مشتريان بنگريم
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 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

هاي موجود و  بهسازي فرآورده
بهسازي (فروش به مشتريان موجود 

 )ها فرآورده

 هـاي موجـود     فروش بيشترفرآورده 
در حد كنوني (به مشتريان موجود 

 )نفوذ در بازار

هاي  طراحي و عرضه فرآورده
 نو براي مناطق جغرافيايي تازه

هــاي  پيشــنهاد و فــروش فــرآورده
 جغرافيـايي   بهسازي شده به منـاطق    

 تازه

ورود به مناطق جغرافيايي تـازه و       
گسترش حوزه (فروش فرآوردها 

 )جغرافيايي
هاي   فرآوردههطراحي و عرض

نو به مشتريان ديگرگونه 
 )گوناگوني(

هاي  پيشنهاد و فروش فرآورده
 بهسازي شده به مشتريان ديگرگونه 

هاي موجود به  فروش فرآورده
 يورش به(مشتريان ديگر گونه 

 )بخشهاي تازه

 
 
 
 
 بازارها

 
بـراي مثـال شـركت والـت        . مسير ديگر براي افزايش تقاضا و فروش، ورود شركت به صنعت تازه اسـت             

هاي كارتوني، رفته رفته به دنياي تبليغات هم وارد شـده و سـپس بـه وضـعيت                فيلم هديزني به عنوان سازند   
هـايش    هم به فعاليـت    فريح و استراحت را   برداري از مراكز ت      تلويزيوني و به تازگي ساخت و بهره       /پخش راديو 

 .افزوده است
 افزون بر توليد داروهاي مجاز با مشاركت دوپان و جانسون اند جانسـون              ، مرك ،غول داروسازي 

 .هاي بيوتكنولوژيكي و توليد داروهاي ژنريك نيز اشتغال دارد به پخش پستي دارو، پژوهش
 

 ها را برگزيند؟ هترينها را ارزيابي كرده و ب شركت بايد چگونه فرصت
رو  اي روبـه    يارشان است بـا دشـواري تـازه         هاي فراوان بخت    هايي كه دريافتن و شناسايي فرصت       شركت

ها بدين منظور     بسياري از شركت  . باشد  برداري مي   شوند و آن برگزيدن ارزشمندترين فرصت براي بهره         مي
نكته مهم توانـايي تخمـين احتمـال    . ها باشد ترين طرحاند كه راهنماي آنان در انتخاب به    معيارهايي را برگزيده  

 .توان براي محاسبه اين احتمال استفاده كرد كلي پيروزي است كه از فرمول زير مي
 

  با احتمال پيروزي اقتصادي فرآوردهXافتادن در بازار با توجه  احتمال جاXاحتمال تكميل از = احتمال پيروزي 
 توجه به روش جا انداختن در بازار           رفته كاره آوري ب فنبه   آوري  ديدفن       كلي    
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 هاي نو به بازار را بالا ببرد؟ تواند ميزان موفقيت در عرضه فرآورده شركت چگونه مي
در . اي بـازار پسـند چيـز ديگـر اسـت      هاي خوب يك چيز و توان تبديل آن بـه فـرآورده     شناسايي فرصت 

 :هاي فراواني پيدا شود از جمله  اشكالپرورش فرآورده نو ممكن است كه
اي برخـوردار     هاي دلخواه مديرعامل بوده و از پشـتوانه تأييـد شـده              نو تنها از طرح    هممكن است فرآورد  

 .نباشد
 جـذاب اوليـه بسـيار       ه اصلي در مراحل مختلف آنچنان تغيير كرده كه با ايـد           هممكن است مفهوم فرآورد   
 .متفاوت از آب درآمده است

ست به دليل كوتاهي در برگزيدن كانال مناسب و كارآمد براي پخش، فرآورده به خـوبي بـازار را                   ممكن ا 
 .پوشش ندهد

 .ممكن است كه در تبليغ مناسب و آگاه كردن مشتريان بالقوه كوتاهي شده باشد
 .گذاري نامناسب و بالا صورت گرفته باشد ممكن است كه قيمت

آورده بسيار بالا شـده ولـي شـركت آن را بـه اميـد پوشـاندن                  طراحي و توليد فر    هممكن است كه هزين   
 .يدهاي سنگين به بازار عرضه نما هزينه

 
 
 

 ٤فصل 
 ايجاد و پرورش پيشنهادهاي با ارزش همراه با نام و انگ بازرگاني معتبر

 
 . ميليارد دلار برآورد گرديده است كه از قيمت همه تأسيسات آن بيشـتر اسـت  ٣٥ارزش نام كوكاكولا، 

 : هاي اصلي زير را بايد دنبال كرد در ايجاد نام تجاري پرتوان گام
 .ديفرآورده را زير نام و انگ بازرگاني عرضه نماي

 .دياي در بازار براي فرآورده برگزين جايگاه ويژه
 . دياي براي فرآورده بربرگزين ارزش ويژه

 . برمبناي ارزش در نظر گرفته شده پيشنهاد فراگيري تنظيم كنيد

 يجاد نام بازرگانيا
 .نام مناسبي برگزينند

 .تعهدهاي گسترده را به نام برگزيده وابسته سازيد
  .، حتي بيش از انتظار مشتريان عمل كنيد تعهدهاي وابسته به انگ و نام بازرگانيهبه هم
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 ايجاد و پرورش پيشنهادهاي باارزش
منابع محدود هستند و بايد آنها را در جاهـاي  . ها كارآمد و خوب باشند   زمينه هتوانند در هم    ها نمي   شركت

شود، ممكـن اسـت       از سوي ديگر، هنگامي كه بر خوب بودن در يك بخش پافشاري مي             .مناسب به كار گرفت   
 .كه به جاهاي ديگر صدمه بزند

 گزينش جاي فرآورده در بازار
 ـ      براي جاانداختن فرآورده در بازار چه گزينه       راهبـرد  "ل پـورتر در كتـاب       هايي وجود دارد؟ پروفسور، مايك

 اي   ويـژه  هفرآورده برجسته، رهبري در قيمت پايين و كار در گوش         . خود سه گزينه را نشان داده است      " رقابتي
هـا،   دهد كه كوشش درخوب بودن در هر سه مورد و بدون برتـري در يكـي از زمينـه        وي هشدار مي   .از بازار 

ورد بهترين هسـتند، برگزيـدن راه ميانـه بـه دام و تلـه      شود كه در يك م      هايي مي   موجب واماندن از شركت   
 .گذاري كنند دهد كه در هر سه راه سرمايه ها اغلب اجازه نمي امكانات مالي شركت. شود تبديل مي

 ها انداختن فرآورده گزينش راهي ويژه در جا
هـاي    زار، روش هـاي خـود در بـا        توانند به هنگام پژوهش و گزينش راه جا انداختن فرآورده           ها مي   شركت

 :شدني زير را مورد توجه قرار دهند
يـك هتـل    .  مخصـوص جـا بينـدازد      هتواند خود را با تكيه بر يك ويژگي يا نشـان             شركت مي  : ويژگي هبر پاي 

 .تواند تبليغ كند كه بلندترين هتل شهر است مي
كنـد و   هتر تميز مـي كند كه ب ادعا مي" دتاي". دهد  وعده سودمندي خاصي را مي    ه فرآورد : سودمندي هبرپاي

 .ادعاي بالاترين ايمني را دارد" ولوو"
شركت نايك ممكن است     .شود  ك زمينه ويژه تأكيد مي    ئ بر كارآيي و كاربرد فرآورده در ي       : كاربرد هپاي بر

 . خود را بهترين براي مسابقه دو و ديگري را بهترين براي بازي بسكتبال تبليغ نمايدشيك گونه كف
هـا و       شـركت اپـل، رايانـه      .انـدازد   فرآورده را با رويكرد به كاربران هدف در بازار جا مي           : كاربران هپاي بر
 .هاي خود را براي طراحان گرافيكي، بهترين اعلام كرده است افزار نرم

شركت گردشـگري  . شود اند تأكيد مي   روي برتري فرآورده از آنچه رقيبان ساخته       : رقابت و رقيبان   هپاي بر
 ". كنيم ما بالاترين كوشش را مي"است اويس شعارش اين 

كداك :  شركت ممكن است خود را به عنوان رهبر و پيشتاز در رده كارش معرفي نمايد               : رده بندي  هپاي بر
 . يعني فيلم عكاسي و زيراكس يعني دستگاه فتوكپي

شانل شماره  "ر  عط. گردد   كيفيتي ويژه و بهاي درخور آن معرفي مي        هپاي  فرآورده بر  :قيمت/  كيفيت هپاي بر
 .كنند را عطر گران قيمت با كيفيت بسيار بالا تبليغ مي" ٥

  دست كم گرفتن، دست بـالا گـرفتن،        :ها در هنگام نشان دادن فرآورده خود از پنج خطا بايد بپرهيزند               شركت
 .گيج كردن مشتري، بيان سودمندي كه تنها مناسب افراد انگشت شمار است و ترديد برانگيز بودن 

 يندن بهاي درخوربرگز
نمايي متفاوت تعريف شده كه      پنج گونه ارزش  . فروشندگان بايد ارزشمندي فرآورده را به كرسي بنشانند       

 :عبارتند از
رده و سـاخت بهتـرين نمونـه از يـك فـرآ           ههايي هستند كه خود را در زمين           شركت :بيشتر در برابر بيشتر   
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 .نظير نوشت افزار مون بلان و پوشاك گوچي. ذارندگ سرآمد كرده و بهاي بالايي نيز برآن فرآورده مي
هـاي نامـدار پيـرو روش قيمـت           هاند كه با خدمات و كـالا        هايي توانست      شركت :ابيشتر در برابر همان به    

هايي كه ادعاي كيفيـت برابـر و قيمـت بسـيار       گذاري بيشتر در برا بربيشتر، مبارزه كنند و با عرضه فرآورده      
 . شركت تويوتا نظير خودروي لكسوس. مشتريان را به سوي خود بكشانندبخشي از  كمتر دارند،

 ـ                 اگر بتوان فرآورد   :همان در برابر بهاي كمتر      ههاي شناخته شده را با بهاي كمتر از حـد معمـول خريـد، ماي
 ـهاي پاناسونيك هاي ارو، تاير گودير، تلويزيون  پيراهنـ گونه كالا   همه .خوشنودي است برخي از توان در   را مي 

هاي فروش با تخفيف  ها و بنگاه فروشگاه. هاي فروش با تخفيف، با بهاي كمتر خريداري نمود ها و بنگاه     فروشگاه
 .اي از اين گروه هستند هاي اينترنتي نمونه و فروش

 برخي از مردم از عرضه كنندگان كالاها و خدمات شكايت دارنـد كـه چيزهـايي                 :كمتر در برابر بسي كمتر    
گونـه   بـدين . دهند و ما ناچار به پرداخت بهاي اين بخش از فرآورده هـم هسـتيم                 نياز آنان تحويل مي    بيش از 

بـه  "كمتر در برابر بسـي كمتـر  "هايي با روش  اند تا فرآورده اي يافته فروشندگان كالاها و خدمات فرصت تازه 
ا حذف برخي خدمات، بهـاي      نمونه آن شركت هواپيمايي ساوت وست در آمريكاست كه ب         . بازار عرضه نمايند  

 .بليط خود را بسيار پايين آورده است
ها گوي سبقت را از       انداختن ارزش نمايان فرآورده     جا هخواهند تا در ساي      آناني كه مي   :بيشتر در برابر كمتر   

ا ايـن روش ر   . ديگران بربايند، بايستي در برابر بهاي كمتر، كالاها و خدمات بيشتري را به مشتري تحويل دهند               
 . وال مارت نمونه چنين سياستي است. اند  در پيش گرفتهcategory killersهاي رده شكن  فروشگاه

 ايجاد و پرورش پيشنهاد ارزشي فراگير
پاسـخ  " كنـيم   مـي  چرا از شما خريـد    "ها بايد بتوانند به اين پرسش مشتريان كه            شركت هروي هم رفته، هم   

 . ايم ناميده" پيشنهاد فراگير"هاي هر كالا يا خدمت را  ژگيها و وي اين دسته از سودمندي. مناسب دهند

 ساختن نام بازرگاني
هاي   فرآورده.  بازاريابي، كوشش در راه ساختن و پرورش نام بازرگاني فرآورده است           ربخش بزرگي از هن   

ت كـه   نگرد كه در آنجا تنها قيمت مطرح است، پس برنده آن كسي اس              بي نام را مشتري به چشم يك كالا مي        
 .پايين ترين قيمت را دارد

 برگزيدن نام بازرگاني
 آن، به شناسـاندن نـام اقـدام         هها، تأثيرها و سابق     ابتدا بايد نام را برگزيد و سپس با رويكرد به همه معني           

بـراي مثـال    . در گزينش نام بايستي سياست و روش جا انـداختن ارزشـي فـرآورده را در نظـر داشـت                   .كرد
نام آن بايد يادآور كيفيت برتر باشد يا دست         . را برگزيده است  " بيشتر در برابر بيشتر   "اي كه روش      فرآورده

 .چيزي با كيفيت پايين را به ذهن شنونده نياورد كم
توان نام فردي را برگزيد       مي: رو هستند   هاي گوناگوني روبه    ها در نامگذاري فرآورده خود با گزينه        شركت

ري قابـل   تفروشگاه ايمن، با  (، يا كيفيت    ) كنتاكي فرآيد چيكن   ،آمريكن ايرلاين (، يا مكاني    )هوندا، كالوين كلاين  (
  .)اكسان، كداك(و يا نامي ساختگي مانند ) گزينش بهداشت  هواداران وزن مناسب،(يا روشي در زندگي ) شارژ
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 هاي مثبت همراه با نام  ايجاد مفهوم
ب و گاه بد است بنابراين هر شركتي بايد سـعي كنـد             هاي برتر بازرگاني، يادآور بسياري از چيزهاي خو         نام

هـاي همـراه نـام بايـد پرتـوان و             مفهوم. مفاهيم مثبت و منفي را شناسايي و مفاهيم منفي را به حداقل رساند            
 .  برخي مفاهيم ويژه و خاص شركت باشدده ووبكارآمده 

 ابزار شناساندن نام بازرگاني
نظور برجسته كردن و توانمندتر ساختن كاربرد نام بازرگاني، به خدمت           اي از ابزار را به م       نام سازان، دسته  

اي داسـتان در       مجموعـه  .رمآاي خاص خود، شعار، رنـگ، نمـاد و            هاي پرتوان اغلب نشانگر واژه      نام. گيرند  مي
 .مورد آن نام هستند

 شعار
هاي تبليغاتي به كار      ا در آگهي  ه  اي دراند كه همراه با نام بازرگاني فرآورده         ها شعار ويژه    بسياري از شركت  

 : آوريم با تكرار پياپي و گسترده اين شعارهاي آشنا را در پي مي.شود گرفته مي
 جنـرال   . ماست هكيفيت نخستين وظيف  :  فورد .انتخاب درست : تي ندي تي اَ  اِ. هواپيمايي دلخواه جهان  : هواپيمايي انگليس 

 .يمكن ما چيزهاي خوب را به زندگي وارد مي: الكتريك

 ها رنگ
كـاترپيلار همـه   . كنـد  كاربرد پيوست يك رنگ خاص به ماندگاري و جا افتـادن نـام بازرگـاني كمـك مـي             

ام رنـگ آبـي را      .بي.آي. است رنگ شركت كداك زرد   . زند  مي سازي و ساختماني را رنگ زرد       هاي راه   دستگاه
 . برد ها بكار مي ها و سرنامه در نشريه

 آرم و نماد
ها يك    بسياري از شركت  . ها، كاري، هوشمندانه است      نماد و به كارگيري آن در ارتباط       برگزيدن يك آرم و   

 ـ     . كنند  شخصيت به نام را به عنوان سخنگو استخدام مي         ي و ديگـر نامـداران      ريا قهرمان ورزشي، سـتارگان هن
 .گزينند  برميداجتماعي را به عنوان نماد خو

 .  نايك استمايكل جوردن قهرمان محبوب بسكتبال نماد شركت

 ها اي از داستان مجموعه
ها خوب و خوشايند باشـند، بسـيار    اگر اين داستان  . هايي همراه هستند    هاي بازرگاني با داستان     اي از نام    پاره

 . سودمندند

 هاي بازرگاني ارزيابي تأثير نام
ندگي يعني تفـاوت    سرز" قدر و قيمت  "و  " سرزندگي: "هاي بازرگاني پيروزمند از دو كيفيت برخوردارند        نام

ها و مرتبط بودن تفاوت با نيازهاي مشتري و قدر و قيمـت داشـتن بـه مفهـوم احتـرام                       داشتن نام با ديگر نام    
 . برانگيز بودن و آشنا بودن در بازار هدف است
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 بخش دوم
 هاي بازاريابي شيوه

 ٥فصل 
 پردازش و به كارگيري آگاهي از بازار

تـرين منبـع و       كارزاري درآمده است كه در اختيار داشتن اطلاعات مهـم          به صورت ميدان     هبازاريابي امروز 
بـه  . تواند نقش بزرگتري امتياز رقابتي آن را بازي كند        هاي هر شركت مي     گاهي آ بنابراين،. جنگ افزار آن است   

سـت معاونـت مـديرعامل    پها به اين مهم توجه نموده و در ساختار سازماني خود، يـك   تازگي برخي از شركت   
 .اند ها، ايجاد كرده هاي علمي يادگيري، يا آگاهي  سرمايههاي اداربر

 هاي اطلاعات سودمند گونه
گردآوري حجم بسيار زيـاد     . توانند به دو كار اشتباه دست يازند         گردآوري اطلاعات مي   هها در زمين    شركت

و محـيط   ) بـرون سـازماني    ( راه حل مشكل اين است كه از نيروهاي فعال در محيط كلان            .ها  يا بسيار كم از داده    
 .الگويي ويژه بسازند  ها و سودآوري تأثير بسزايي دارند، كه برروند فروش هزينه) درون سازماني(كاري 

 كنند هايي كه به شناخت نياز مديران به اطلاعات كمك مي پرسش
 كنيد؟ هايي از اطلاعات را پيوسته دريافت مي چه گونه. ١
 دهيد؟ اه نياز داريد و انجام ميهايي را گاه به گ چه بررسي. ٢

 رسد؟ به چه اطلاعاتي نياز داريد كه اكنون به دستتان نمي .٣
 اي نيازمنديد؟ هفتگي، ماهانه و سالانه به چه اطلاعات ويژه  روزانه،

 هاي بازرگاني را مايليد پيوسته دريافت كنيد؟ ها و گزارش چه مجله
 اشيد؟هايي پيوسته آگاهي داشته ب مايليد در چه زمينه

 ها به كار گرفته شود؟ هايي در تحليل داده دوست داريد چگونه برنامه
 كنيد؟ چهار مورد بهسازي سودمند كه در نظام اطلاعات بازاريابي سازمان پيشنهاد مي. ٨

 :هاي اطلاعات مورد نياز گونه
/ ونـد سياسـي  ر؛  آوري  رونـد فـن   ؛  روند الگـوي زنـدگي    ؛  روند اقتصادي ؛    روند آمارهاي جمعي   :محيط كلان 

 .قانونگذاري
 اطلاعات رقيبان؛ اطلاعات ياوران؛ اطلاعات مصرف كنندگان: محيط كاري

هاي   هزينه؛  هاي دريافتي و برگشتي شركت      سفارش؛  سهم بازار و فروش شركت    : محيط سراسري سازمان  
 ـ   سـفارش  هپخش، انداز ؛  ميزان سودآوري بر مبناي هر مشتري، فرآورده، بخش بازار، كانال         ؛  شركت  ه و منطق
 اطلاعات ديگري؛ جغرافياي

 (Macro- environment)محيط كلان 
. سـازند   هـا فـراهم مـي        بـراي شـركت     را هاي بيشماري    خود، فرصت  ههاي پيوست   محيط كلان با دگرگوني   

 .ها بايد در پيگيري و شناخت روندها مهارت داشته باشند سازمان
بينـي بـودن آن اسـت، بـا            قابل پـيش   ، آمار جمعيت  هاي  يكي از سودمندترين جنبه    :روند آمارهاي جمعيتي  
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تـوان تركيـب سـني آن         مـي ... ازدواج و مرگ و مير و       هاي توليد،   دانستن توزيع سني جمعيت يك كشور و نرخ       
 همانگونه كه اكنون سالمندان     -اگر شمار يك گروه سني با شتاب روبه افزايش باشد         . بيني كرد   جمعيت را پيش  

توانند خود را به سوي كالاها و خدماتي كه بيشتر مورد نيـاز آن گـروه اسـت،                    ا مي چنين هستند، كسب و كاره    
 .ندكنرهنمون 

مردم بايد آمـاده، مايـل و توانـا بـه           . تنها وجود جمعيت، به معناي آماده بودن بازار نيست         :روند اقتصادي 
هاي بالا، مياني     به رده در خصوص مصرف كنندگان، بايد      . قدرت خريد پارامتر بسيار مهمي است     . خريد باشند 

 . و پايين درآمد مردم توجه كرد
 ممكن اسـت در زنـدگي از الگوهـاي متفـاوتي              اجتماعي هستند،  همردمي هم كه در يك رد      :الگوي زندگي 

الگوي زندگي مردم را    . كارند اي از ثروتمندان در خرج پول گشاده دست و برخي نيز محافظه             پاره. پيروي كنند 
 . هاي آنان، از هم بازشناخت ها يا چيزهاي مورد علاقه و عقيده عاليتتوان از روي ف مي

 ـ      ها چنانچه به نابودي كشـيده نشـوند، پيوسـته بـا دگرگـوني                شركت ههم: آوري  فن  ههـاي ژرف در زمين
هاي موجود تـأثير چشـمگير        آوري    بر سرمايه گذاري و دارندگان فن       ها،  اين دگرگوني . رو هستند   روي روبه آ فن
 . دگذار مي

 محيط كاري
از . اي هستند كه با آنان كنش و واكنش دارنـد      هاي عمده   ها نيازمند به اطلاعات جدي درباره گروه        شركت

 .رقيبان   مصرف كنندگان، ياوران،:اين ميان سه گروه بسيار با اهميت هستند

 مصرف كنندگان 
 ـ هاي شركت را به هايي هستند كه فرآورده مصرف كنندگان افراد و سازمان  ه  منظور مصرف شخصي يـا ب

در مورد مصرف كنندگان هفت پرسـش اساسـي         . نمايند  هاي ديگر، خريداري مي     كارگيري در توليد فرآورده   
 :زير وجود دارد كه بايد پاسخ داده شود

هايي هسـتند؟ تصـميم       مصرف كنندگان كي هستند؟ خواست و نياز آنان چيست؟ در پي رسيدن به چه هدف              
گيرند؟ چه هنگام آماده خريد به نظـر          گيرنده يا تصميم گيرندگان چه كساني هستند؟ چگونه تصميم به خريد مي           

 ؟كنند مي رسند؟ براي خريد به كجا مراجعه مي

 (collaborators)ياوران 
گيرد كه در محيط كاري شركت تأثير داشـته و بـه سـازمان در انجـام         ياوران همه آناني را در برمي     عنوان  

هـاي    بنگـاه   كننـدگان،   ها، تأمين   ياوران شامل واسطه  . كنند  هاي مشتريان، كمك مي     عمليات و رسيدن به هدف    
 .بازاريابي و كارگزاران امور ترابري هستند

 رقيبان 
نزديكترين رقيبان آناني هستند كه     . تي از رقيبان خود در اختيار داشته باشند       ها بايد اطلاعات درس     شركت

 .باشند همانند خود شركت مي

 محيط سراسري سازمان 
هـا،    ها، هزينـه    ها، فروش، قيمت     سفارش ههاي غني و گوناگون داخلي از جمله در زمين          ها، انبار داده    شركت

هـا   مديران از اينگونـه داده . ها هستند داختني و ديگر ثبتهاي پر هاي دريافتني، حساب  سطح موجودي، حساب  
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بيني فروش، بودجه بندي، گزارش سود و زيان، ترازنامه، گـزارش جزيـان نقـدينگي و ماننـد آن                     در تهيه پيش  
 .نمايند برداري مي بهره

ي از هـر    ا  است كـه اطلاعـات گسـترده      " هاي مشتريان     پايگاه داده "مهمترين ابزار اطلاعات درون سازماني      
 . ها را در بردارد هاي وي نسبت به فرآورده هاي فردي و واكنش مشتري در خصوص خريدهاي پيشين، ويژگي

 

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

 .اواني بياموزندتوانند از راه مشاهده، چيزهاي فر ها مي مديران و دست اندركاران شركت: مشاهده
هاي دست دوم آنهايي است كه موجودند و بيشتر براي هدفي ديگـر               منظور از داده  : هاي دست دوم    داده

اي   هـاي دوره    ها، مجله   هاي دولتي، دانش نامه     ها و داده    توانند از انبوه نشريه     ها مي   شركت. اند  گردآوري شده 
 . ، اطلاعات گسترده و گوناگوني بدست آورنداقتصادي و بازرگاني و امروزه از شبكه جهاني اينترنت

يـا كهنـه    هاي مورد نياز وجود ندارند، قابـل اعتمـاد و رسـا نيسـتند          هنگامي كه داده  : هاي دست اول    داده
سـابقه   و بـي  هـاي بكـر       هاي سنگين به گردآوري و تهيـه داده          پژوهشگران ناچارند تا با صرف هزينه       اند،  شده

 . بپردازند

  اطلاعات برپا ساختن نظام
" مركـز اطلاعـات بازاريـابي     " ها بايد به ايجـاد      با توجه به اهميت اطلاعات قابل اعتماد در بازاريابي، شركت         

الگوهـاي  "ن آماري وكارگيري همه گونه ابزار و فنه توانند با ب   كارشناسان مركز اطلاعات بازاريابي مي    . بپردازند
  .دهاي مختلف را تهيه نماين در زمينه" گيري تصميم
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 ٦فصل 

  بازاريابي هطراحي آميز
هـاي فـرآورده،      گيـري مـديريت بـازار در خصـوص ويژگـي            بازاريـابي، خواهـان تصـميم      هچارچوب آميز 

 بازاريابي بـه    هآميز. ها به نحو مطلوب است      هاي پخش، و ترويج فرآورده      گذاري، گزينش روش و كانال     قيمت
عوامل مورد نظر در مورد هر      . پردازد  مي) توزيع(، قيمت، ترويج و پخش      )محصول(هاي فرآورده     تعيين ويژگي 

 :ها به شرح زير است يك از اين ويژگي
 فرآورده قيــمـــت تــرويــج پــخــــش

 ها كانال
 كدام پوشش هر

 ها خور بودن كانال
 موجودي
 ترابري

 پيشبرد فروش
 تبليغات

 نيروي فروش
 روابط عمومي
 فروش مستقيم

 ها يمتفهرست ق
 ها تخفيف

 مساعدتهاي ويژه
  پرداختهدور

 شرايط اعتبار

 گوناگوني فرآورده
 كيفيت
 طراحي
 ها ويژگي

 نام بازرگاني
 بسته بندي
 اندازه
 خدمات
 ها تضمين

 برگشت

 
هـاي مهـم را در نظـر نگرفتـه       بازاريابي برخي از فعاليتهبرخي از منتقدين عقيده دارند كه آميز     

 . فروش حضوري وبندي ات، نحوه بستهاست نظير تعريف جاي خدم
 . سنتي وجود دارد ٤p  نياز به افزودن دو عامل سياست و باور همگاني،علاوه بر اين،

 فرآورده 
واقع يا بـه صـورت      ه  توان ب   كالاهاي گوناگون را مي   .  فرآورده به جامعه است    هوكار بر عرض   بنيان هر كسب  

گاهي به درستي يـك تفـاوت انـدك وجـود دارد و در            . ه نموده حالت رواني، از كالاهاي مشابه ممتاز و برجست       
 .شود مواردي مكان اصلي و زادگاه جنس موجب نام آوري و امتياز آن مي

 قيمت 
" دار  هزينه"ولي ديگران   " درآمدزا"اين يك   . هاي آميزه بازاريابي يك تفاوت عمده دارد        قيمت با ديگر عامل     

 مهم اين اسـت كـه بايـد ميـان           هنكت. ها را بالا بگيرند     ي كه بتوانند قيمت   تا جاي  ها بايد   بنابراين شركت . هستند
فرماسـت كـه     امروزه تخفيف گرفتن آنچنان حكـم     . هاي واقعي تفاوت قايل شد     هاي اعلام شده و قيمت      قيمت

هـاي زيـرك و كـاردان بـراي           شـركت . كنـد   اي را به بهاي اعلام شده آن خريـداري مـي            كمتر كسي فرآورده  
هاي متفاوت مشـتريان را بـه        پذيري بتوانند گروه   كنند تا با انعطاف     ي خود چندين نرخ پيشنهاد مي     ها  فرآورده

 . سعي خود بكشانند
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 )توزيع(پخش 
ها براي رسـاندن كالاهـايش بـه بـازار       فروش مستقيم و فروش به كمك واسطه     ههر فروشنده از دو شيو    

 .گسترده درگير استاي  هزدر بازار كالاهاي مصرفي مبار. هدف استفاده كند

 ترويج
توان به پـنج      اين ابزار را مي   . گيرد   ابزارهاي ارتباطي را دربرمي    ه هم ، ترويج ، بازاريابي هعامل چهارم در آميز   
 :گروه بخش كرد شامل

  تبليغات
تبليغات نيرومند ترين ابزار آگاهي بخش در شناساندن يك شركت، كالا، خـدمت، يـا انديشـه وديـدگاه                   

تواننـد يـك      هاي سازنده و گيرا باشند، مـي        چنانچه آگهي . گير است   دگي ميدان تبليغات، چشم   گستر. باشد مي
ولـي  . تصور در مخاطب بوجود بياورند يا دست كم به پذيرش و شناخت فرآورده و نام بازرگاني آن وادارنـد                  

 .هاي همواره سازنده و گيرا نيستند آگهي
هـاي درون    يادداشـت ؛  بنـدي    بيروني بسته   هروي؛   تلويزيوني ـيوهاي چاپي، راد    آگهي :هاي تبليغات   برخي نمونه 

تـابلو  ؛  راهنماهـاي جـانبي   ؛  هـاي آگهـي    پوسترها و برگ  ؛  ها و بروشورها    دفترچه؛  هاي سينمايي  فيلم؛  بندي  بسته
 .نوارهاي ويديويي؛ ها و نمادها آرم؛ هاي فروش ويترين؛ هاي خياباني تابلو آگهي؛ هاي ديواري آگهي

  شپيشبرد فرو
كـارايي تبليـغ بيشـتر بـر انديشـه و مغـز             . گذارند  بسياري از تبليغات بازرگاني با شتاب بر فروش اثر نمي         

ولي هنگامي كه مشتري از جريان فروش ويژه، پيشنهاد خريد دو واحد از كالا با قيمت يك                 . انهاست تا رفتار آن   
 .زنند ييا دريافت هديه باخبر شوند، دست به اقدام م واحد، جايزه بردن،

هـاي   نمايشـگاه ؛  دادن نمونـه  ؛  هـا  ها، يادداشـت    هديه؛  ها، لاتاري  ها، بازي   مسابقه: هاي فروش   برخي شيوه 
هـا و    ميهمـاني ؛  اعطـاي اعتبـار كـم بهـره       ؛  تخفيـف بعـدي   ؛   تخفيـف  ههاي ويژ  كوپن؛  كارناوال فروش ؛  بازرگاني
 .بسته كردن مشتريوا؛ هاي ارتباط پيوسته برنامه؛ هاي خريد ويژه پاداش؛ ها پذيرايي

  روابط عمومي 
هـا    ولـي در بسـياري از سـازمان       . روابط عمومي نيز مانند پيشبرد فروش از ابزار گوناگوني برخوردار است          

هـاي گسـترده در روابـط عمـومي          زيـرا فعاليـت   . دهـد   واحد روابط وقت اندگي را به بازاريابي اختصاص مي        
  . ببردنيروي انساني و دولتي را نيز بايد پيش .مالي

هاي كم اثر شود، بايددست بـه دامـان روابـط             هنگامي كه تبليغات و پيشبرد فروش در خصوص فرآورده        
هـايي نظيـر    هـا، موقعيـت   گيـرد نظيـر نشـريه    اي از ابزارها بهره مي اين بخش از دسته. عمومي بازاريابي شد 

 بـا پخـش     شناساندن سازمان فرضـاً   هاي اجتماعي،    ها، اخبار، مشاركت در فعاليت     رخدادهاي هنري و نمايشگاه   
هـاي پيشـبرد قانونگـداري نظيـر كوشـش در راه             هاي نام و نشان و فعاليت      افزار بانام شركت و كارت     نوشت

 .تصويب قوانيني كه به سود شركت است
پرداخـت بـه    ؛  گزارش سالانه ؛  ها همايش؛  ها  سخنراني؛  هاي مطبوعاتي  گزارش: برخي ابزارهاي روابط عمومي   

هـاي پيشـبرد     اقـدام ؛  روابـط اجتمـاعي   ؛  انتشارات؛  ...)هاي ورزشي و    از تيم (هاي حمايتي     برنامه؛  اي خيريه ه  سازمان
 .هاي ويژه فعاليت در موقعيت؛  سازمانه ويژهنشري؛ قانونگذاري
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  نيروي فروش
 ـ           در بازاريابي، بهره  ارتباطي   ابزار   نيكي از پرهزينه تري    ب گيري از نيروي فروش شركت است كه بـراي جل

هاي   آوري  با گسترش فن  . روند  خوشنودي مشتريان و يافتن مشتريان تازه، به سفرهاي كوتاه و بلند فراوان مي            
هاي گوناگون، انجام  توان بسياري از دادوستدهاي مستقيم را بدون نياز به سفر و پذيرش هزينه           نوين اكنون مي  

اي كاهش نيروي فروش، كار بـا پخـش كننـدگان           ه يكي ديگر از راه   . بر حجم كار هر فروشنده نيز افزود       داد و 
 .است

؛ دهـي  هاي پـاداش  برنامه؛  فروشهديدارهاي ويژ؛ هاي فروش اجراي برنامه: هاي ديگر نيروي فروش  فعاليت
 ها فعاليت در نمايشگاه؛ ها  نمونههعرض

 بازاريابي مستقيم
اي و  ارتباطـات مـاهواره   ي كابلي، ها تلويزيون. نون بازار به گروهي از بازارهاي كوچك شكسته شده است         كا 

نيـز  " بازاريابي يك نفـره   "بندي كوچك مينياتوري در بازار را فراهم كرده بلكه            اي، نه تنها بخش     هاي رايانه   شبكه
 .هاي شخصي امكان پذير شده است به كمك شبكه و رايانه

؛ فـروش تلويزيـوني   ؛  يكـي فـروش الكترون  ؛  تلفنـي ؛  با پسـت  ؛  با كاتالوگ : هاي بازاريابي مستقيم    برخي شيوه 
 فروش با پست آوايي؛ فروش با پست الكترونيكي؛ فروش با كمك نمابر

 به سوي ارتباطات يكپارچه بازاريابي 
يكي از راهاي دست يافتن بـه ايـن         . كنند  ها امروزه به سوي ارتباطات يكپارچه بازاريابي حركت مي          شركت

 ـ    ايجاد يك معاونـت مـديريت و يكپارچـه         هدف و استفاده از تمامي ابزارهاي ترويج يك شركت،          هسـازي هم
هـا و   مربوط به شركت، فـرآورده اين معاونت همه چيز . ارتباطات شركت با بيرون و درون سازمان خواهد بود   

برد و ايـن مفهـوم        گيرد و به سامان مي      اي را كه در دادن پيام و ايجاد ارتباط مؤثرند، زير نظر مي              هر محصول ويژه  
 . ارتباطات مديريت بازار استيكپارچه سازي 

 
 ٧فصل 

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

 هبه علاوه هزين. شود برابر با از دست دادن فروش تمام عمر يك مشتري تعريف مي دست دادن يك مشتري
اي وابسته به  هاي فني ـ برنامه   بررسي كمكهبرنام"بنا بر پژوهش . افتن يك مشتري جانشين هم دركار استي

 جلب يك مشتري تازه، پنج برابـر هزينـه خوشـنود نگهداشـتن              ه، هزين )"١٩٨٦(وزارت بازرگاني ايالات متحده     
 . مشتري كنوني است

 مشتري پيشين از شما     همشتري تازه در حد و انداز     كشد تا      منفي ديگر اين است كه چند سال طول مي         هنكت
اكنون جـا دارد كـه بـه         .هاي پيروزمند در هر دو زمينه يافتن و نگهداري مشتريان ماهرند            شركت. خريد كند 

و نگهداري و رشد دادن مشـتري تـازه         ) ٣ (،نخستين فروش ) ٢(تعيين جايگاه كشف تازه،     ) ١(فرآيندهاي اصلي   
 .بپردازيم
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 گاه كشف تازه تعيين جاي
هـا    هنوز بسياري از شركت   . انداختن مشتريان تنها هنگامي مطرح است كه كمياب باشند         تعيين جايگاه و جا   

توان به گستردگي ادامه  ولي اين كار را به دو دليل نمي . براي يافتن مشتري به نيروي فروش خود متكي هستند        
 . اين روش استوقت فروشندگان و ديگري پرهزينه بودنگرفتن يكي . داد

 معرفي و شناسايي بازار هدف 
دست آوردن دل همگان نمايد بلكه بايد گروه مبناي را به عنوان بازار هدف              ه  هيچ شركتي نبايد تلاش بر ب     

 . انتخاب نمايد

 به كمك ابزار ارتباطي ) مشتريان برگزيده(هاي برگزيده  جلب نام
 هـاي تبليغـاتي،     گيـري از آگهـي      بهره. ها بپردازند   وري نام توانند به گردآ    هاي گوناگوني مي   ها از راه    شركت

هاي مناسب را     ها، فرصت دستيابي به نام و نشان        تماس مستقيم پستي، بازاريابي از را ه دور و تشكيل نمايشگاه            
 . فراهم آورد
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 مندان  قهها و فروش به علا كيفيت دادن به فهرست نام
توانند مشتري يك شـركت       هاست كه مي    خيص گروهي از نام    مهم تش  هدر مورد فهرست نام مشتريان نكت     

 .مند، توانا به خريد و آماده داد وستد افراد علاقه. باشند
مندان هـر گـروه از    توانند با بهترين علاقه هاي دلخواه مي نيروهاي فروش با در دست داشتن فهرست نام    

 .كالاهاي خود تماس بگيرند

 ارزيابي مشتريان 
پردازند   مي" بازده فراگير مشتري  " و  "  به دست آوردن مشتري    ههزين"ه تجزيه و تحليل     ها امروزه ب    شركت

هـاي   البته بايـد ميـان هزينـه   . تواند داشته باشد و پيامدي مي تا روشن شود دستيابي به هر مشتري چه نتيجه          
 .گردد آيد تعادل مناسبي برقرار مي يافتن و نگهداري مشتري با درآمدي كه از وي بدست مي

 نگهداري تمام عمر مشتري 
گسترش دادن پيوندها و تبديل يك مشتري تازه به مشتري وفادار و مانـدگار از مراحـل مختلـف تشـكيل                     

 .شريك، شريك سهامدار  وكيل، عضو، ،خريد نخستين، تكرار خريد، مشتري ويژه: شده است
ز اقدام به خريد از يك بنگاه اقتصادي، پـيش           هر كسي پيش ا    .گذارد  اي بر انسان مي     نخستين خريد تأثير و احساس ويژه     

 در  ،هاي مشابه است     خريد از ديگر سازمان    هابقسها از ديگران، تبليغات و تعهد بنگاه و           خود انتظار خاصي را كه پيامد شنيده      
 : رسد هاي زير مي پس از خريد وي به يكي از ميزان خوشنودي. كند ذهن ترسيم مي

 بسيار ناخوشنود ؛ناخوشنود ؛اوتتف بي ؛خوشنود ؛بسيار خوشنود
 مهم آن اسـت  هنكت. شانس تكرار خريد، بستگي تنگاتنگي با احساس خوشنودي و ميزان آن در خريد نخستين دارد          

 .رود گردند كمتر در پي يافتن بنگاهي با ادعاي كيفيت برتر مي كه مشترياني كه بسيار خوشنود مي
اي و گـاه و بيگـاه ميـزان خوشـنودي        بايسـتي بـه صـورت دوره       ،هسـتند هايي كه خواهان تكرار خريد مشتريان         شركت

اگر بررسي ديدگاه مشتريان، شمار فراواني ناخوشنود را نشان دهد شركت بايد بي درنگ دليل               . مشتريان را بررسي كنند   
 .آن را جستجو نمايد

ن ناخوشنود را جويا شده     اند كه صميمانه ديدگاه مشتريا      كرده هايي برپا   ها نظام   امروزه بسياري از شركت   
 .آيد و در پي رفع مشكل بر مي

هاي متنوعي جهت برگردانـدن اعتمـاد و ديـد مثبـت مشـتري بهـره                  هاي پيشتاز در بازار از روش       شركت
 .گيرند مي
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 تكرار خريد 
كننـد تـا خريـد       ميدست اندركاران بازار روي مشتريان خوب در نخستين خريد، تمركز نموده و كوشش              

انجـام    كننـد،    شمار خريدهايي پيايي كه مي     هبندي مشتريان را بر پاي      ها رده   بسياري از شركت  . ر شود آنان تكرا 
 .مانند پرسودتر هستند مشترياني كه بيشتر و ديرتر با يك بنگاه مي. دهند مي

  مشتري ويژه
 خدمات خـود    هاي حسابداري، حقوقي و معماري، با خريداران        اي مانند مؤسسه    هاي حرفه   ها و شركت    بنگاه

دوم زمـان بيشـتري بـه كـار آنـان       . داننـد   نخست اينكه درباره آنان بيشتر مي     . كنند  اي برقرار مي    روابط ويژه 
 . كنند دهند و سوم روابطي بس ديرپا و استوارتر برقرار مي اختصاص مي

 وكيل 
گـاه را بـه ديگـران       گويند و بن     آن سخن مي   ههر چه مشتريان از بنگاهي بيشتر خوشنود باشند، بيشتر دربار         

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

 عضو
شركت بايد براي اعضـا     . ست اجراي برنامه عضو نمودن ايشان ا      ،گام بعدي در وفادار كردن مشتريان ويژه      

 .امتيازها و منافع چشمگيري در نظر بگيرد كه آنان حاضر به رها كردن عضويت نشوند

 شريك 
. كنند اند كه با آنان همانند شريك رفتار مي ها آنچنان در روابط خود با مشتريان پيش رفته    برخي از شركت  

هاي بحث و بررسي وضعيت       ات شركت، و گروه   مهاي تازه، بهسازي خد     ها در طراحي فرآورده     اينگونه شركت 
 . بندند هاي آنان را به كار مي دهند و ديدگاه مشتريان خود را مشاركت مي  سازمان،

 سهامداران 
 است كسي كه بـه      (Stakeholder)شايد بالاترين ارتباط و نگاه به مشتري رفتار با وي همچون يك سهم بر               

وكارهايي وجود دارد كه در آنها مشـتريان        هم اكنون كسب  . ستشكل نمادين صاحب بخشي از سهام شركت ا       
 .هاي تعاوني چنين وضعيتي دارند و شركت هاي بيمه متقابل شركت. مالكان شركت هستند

 ؟آيا همه مشتريان شايسته نگهداري هستند
 ديگـران   تـر از   اند كه برخي از مشتريان مهـم        ها دريافته   با همه اهميتي كه مشتري دارد بسياري از شركت        

ها رفتـه رفتـه      اكنون شركت . ها بايد راهي براي ارزيابي ميزان سوددهي مشتريان پيدا نمايند           شركت. هستند
هـا و    واقعـي همـه خـدمات، تخفيـف      هند بدين ترتيب هزين   آور  روي مي " ها  محور هزينه   حسابداري فعاليت "به  

 . شود به حساب خواهد آمد هايي هم كه به مشتريان داده مي پاداش
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 ٨فصل 
 هاي مشتري پسند طراحي و عرضه كنيد ارزش

 به خدمات، سـودمندي و گونـاگوني آنهـا كـاري             يعني پرداختند  ها مي   اگر مشتريان تنها به خريد فرآورده     
بايست كه قيمت پذيرفته شده بازار را         ها مي    شركت هدر آن صورت هم   .  قيمت تنها حاكم بازار بود     ،نداشتند
امـا ايـن موضـوع در    . كرد، برنده ميـدان بـود   فرآورده خود را با بهاي كمتري عرضه مي   و هر كس    . برگزينند
بندنـد و بـا آنهـا آشـنا           هاي تجاري ويـژه دل مـي        مردم به برخي از نام    . ها مصداق ندارد     فرآورده همورد هم 
 . هستند

  :هايي فراتر از رقيبان به مشتري عرضه نمايند توانند از سه راه ارزش ها مي شركت
 بهاي كمتر فرآورده

 هايش كمك به مشتري در كاستن از ديگر هزينه
 .دهد افزودن خدماتي به كالا كه سودمندي آن را افزايش مي

هايي در سـايه ارزان فروشـي موفـق           شركت. توانند از طرق مختلف به موفقيت نائل شوند         ها مي   شركت
ها اين اسـتراتژي را در        ژاپني. ايكل پورتر است  هاي رقابتي مطرح شده از سوي م        اين يكي از استراتژي   . شود  مي

 .بسياري از صنايع خود در پيش گرفتند

 فروشي هاي استراتژي ارزان كاستي
امـا  . آينـد   فروشـي برمـي     ارزان هخـوبي از عهـد      كمتر برخوردار هستند به    ههايي كه از امتياز هزين      شركت

هـاي بـا هزينـه     ها به محـل  ايد براي كنترل هزينه ب،ين نگهدارنديهاي خود را پا     هاي كه بخواهند هزينه     شركت
هاي آمريكايي كه اين استراتژي را داشتند به محل تايوان و سـپس مـالزي،                 بسياري از شركت  . كمتر كوچ كنند  

 . چين و هندوستان روي آوردند

 هايش  كمك به مشتري در كاستن از ديگرهزينه
رغم بالا بودن   كل مشتري به   هيكي پايين آوردن هزين   . ردتر دو راه ديگر وجود دا       كم هبراي دستيابي به هزين   

هـاش    شركت كاتر پيلار فرآورده   . هايش  قيمت فرآورده و ديگري كمك به مشتري در كاستن از ساير هزينه           
 ـ     فروشند ولي به مشتريان نشان مي       را به بهايي بيشتر از رقيبان مي       تـر از     كـل آنـان كـم      هدهد كه چگونه هزين

 . ديگران خريد كنندهنگامي است كه از

 ها هاي سازنده به مشتريان در كاهش ديگر هزينه ياري
ولـي بـه مشـتريان راه كاسـتن از          . كنند  هايشان بهاي بالايي دريافت مي      ها براي فرآورده    اي از شركت    پاره

ا بررسي  اي هستند كه فرآيندهاي مشتري ر       هاي مهندسي و خبره     اينان داراي تيم  . نمايانند  ها را مي    ديگر هزينه 
 اجـراي فرآينـد كـار را نشـان         و هاي كارآمد صرفه حويي در سـفارش دادن، نگهـداري موجـودي             كرده و راه  

 . دهد مي
هـاي    اي در زمينه    هاي نگران كننده     مشتريان اغلب با اقدام    :هاي اداري   كمك به مشتري در كاستن از هزينه      

 ـ كبراي مثال مم  . رو هستند   اداري و پيگيري فعاليت روبه     ت كـه مشـتريان بـا روش تنظـيم صورتحسـاب            ن اس
تواند   كننده مي    تأمين ...هنگام سفارش خود آگاه شوند و      كننده آشنا نباشند، يا بخواهند كه از دريافت به          تأمين
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 . ها را براي مشتريان فراهم آورد هاي پيشرفته، امكان پيگيري آسان درخواست آوري گيري از فن با بهره

 هاي فرآورده  سودمنديبرد در سايه افزودن به 
هـايش نيـز،    به مشتري در كاسـتن از هزينـه   ها تواند از راهايي غير از پايين آوردن قيمت كننده مي تأمين

 همخوان سازي، راحتي بيشتر، خدمات بـا شـتاب          :ها عبارتند از    اين روش . كند" شيرين"پيشنهاد فروش خود را     
 ـ      ره، تضمين خدمات بيشتر و بهتر، مربيگري آموزش و مشاو         تر، افزارهـا و    سـخت ههاي بـالا و غيرعـادي، عرض
  .افزارهاي سودمند و ويژه، اجراي برنامه منافع اعضا نرم

  شركت را با نياز مشتري همخوان كنيدهفرآورد
 مشـتريان   ههاي خود را مناسب با خواست و نياز ويژ          آنهايي هستند كه فرآورده   " مشتري نواز "هاي    شركت

توليـد  "توانيـد بـه     مـي "طراحي و ساخت به كمك رايانه"پذير  هاي انعطاف ن به كمك روشاكنو. كنند  توليد مي 
 . دست زد" انبوه همخوان با خواست مشتري

 راحتي بيشتر مشتريان 
تر باشد مشتريان، بيشـتر و بهتـر،         ها و انجام سفارش آسان      ديدن فرآورده    چنانچه دسترسي به فروشنده،   

ها بـه برپـايي تالارهـاي بـزرگ نمـايش             از اين رو، بسياري از شركت     . كنند  ت مي به خريد از چنان بنگاهي رغب     
 .كنند هاي رايانه در وب اقدام مي  كالاهاي گوناگون، پخش كاتالوگ و ايجاد سايت

 خدمات پر شتاب 
كننـد كـه      اند و با مشترياني كار مـي        رسانده" رهبر در خدمات پرشتاب   "ها خود را به مقام        برخي از شركت  

 خدمات پرشتاب، خود را هتوانند با عرض هاي خدماتي مي بخش .اي زمان و سرعت عمل اهميت قائل هستندبر
 . ميان همگنان برتر نمايند

 خدمات بيشتر و يا بهتر 
دراين وضعيت  . اينك بسياري از خريداران كالاها، به همراه خريد كالا خواستار خدمات جانبي آن نيز هستند              

هـم  در خـدمات و كيفيـت را آنچنـان          هتوان زنجيـر    كرده چگونه مي    خدماتي پيدا  هجنبها    كه كار همه شركت   
 .آميخت كه در ميان رقيبان سرآمد شد
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 گري، آموزش، مشاوره مربي
آنان در . كنند تا از كالاها و خدمات آنان هر چه بهتر بهره ببرند      هاي هوشمند به مشتريان كمك مي       شركت

وكار يك مشتري را حتي بهتر از خود او       كنندگان كسب   گاهي تأمين . آيند  رميوكار مشتريان ب   پي شناسايي كسب  
 .هاست هاي اينگونه شركت اقدام به آموزش كاركنان مشتري يكي ديگر از فعاليت. شناسند مي

 هاي بالا و غيرعادي تضمين
هـاي     تضـمين  آنچنـان    كنـد،   هاي رقيبان كار مـي      هاي آنان بسي بهتر از فرآورده       هايي كه فرآورده    شركت

سپارند   تعهد مي " هامپتون"اي    هاي زنجيره   متل. آيد   هيچ رقيبي برنمي   ههند كه از عهد   د استثنايي به مشتري مي   
 . هيچ وجهي بابت اتاق دريافت نكنند كه اگر مشتري از خدمات ايشان ناخوشنود باشد، 

  ويژه ومنددافزارهايي سو افزارها و نرم  سختهعرض
دست آوردن، نگهداري و رشد مشتريان، پاداش دادن به ايشان در برابر ادامه             ه  هاي ب   يكي از كاراترين راه   

كنند، با در نظر گـرفتن جمـع          هاي هواپيمايي به به مسافراني كه فراوان پرواز مي          شركت. مشتري بودن است  
 كـم چهـار     توانند دسـت    ها مي   شركت. دهند  اي مي   هاي ويژه   اند، تخفيف   مسافتي كه در يك دوره سفر نموده      

 :گونه عضويت و وابستگي با مشتريان به وجود آورند
كنندگان كالاها و خدمات بـراي آن دسـته     بخش بزرگي از عرضه١٩٦٠ ه از ده:روه مشتريان دائمي ـ گ الف

شركت آمـريكن اكسـپرس بـه       . شوند  امتيازهاي گوناگوني قائل مي     از مشتريان كه بيشتر از آنان خريد كنند،       
 ـهاي بهداشـتي   دلار است، كمك٣٠٠هاي پلاتيني رنگ خود كه هزينه سالانه آن  دارندگان كارت  درمـاني در   

سفر، مشاوره بيست و چهار ساعته خدمات حقوقي، خدمات ويژه در ميهمانسراهاي طرف قرارداد، استفاده از                
هـاي بـانكي      ن چك ها، بيمه وسايل سفرو امكان نقد كرد        هاي هواپيمايي در فرودگاه     هاي پذيرايي شركت    سالن

 . دارد  دلار را عرضه مي١٠ر٠٠٠تا 
 ـب هـا بـراي اعضـاي باشـگاه خـود امتيازهـاي گسـترده و          برخي از شركت: عضويت در باشگاه شركت 
گـروه  " خريداران موتورسيكلت هارلي ديويدسـن بـراي مـدت يـك سـال رايگـان عضـو                  . گيري قائلند   چشم

 .شوند  خاص برخوردار ميهايي شوند و از امتياز مي" يدارندگان هارل
 ـپ  ،هاي اقتصادي با اهميت هستند، ولـي گروهـي    مشتريان براي بنگاهههر چند هم:  مشتريان بسيار مهم 

. شـود  اي مـي  با اين گونه مشتريان رفتـار ويـژه    . آيند   بسيار مهم به حساب مي     ،با توجه به حجم داد و ستدشان      
رفتار   دلار خريد دارند به عنوان فرد بسيار مهم٣٠٠٠لانه بيش از  اليت با بانواني كه سااي هاي زنجيره فروشگاه

 . گردد اي به آنان تقديم مي  ارزندههنموده و هر سال جايز
 ـ ها سالانه تني چند از مشـتريان را در هـر محـل     برخي از شركت:  اجراي برنامه ويژه تقدير از مشتريت 

تا اعلام نتيجه، كسـي از افـراد برگزيـده شـده خبـر              . كنند اي از آنان قدرداني مي      برگزيده و در مراسم ويژه    
 ـ  پيشروشركت آرتور آندرسون هر ساله كارآفرينان تازه و         . ندارد هـاي خـود را معرفـي و           فعاليـت  ه در زمين

 . نمايد تشويق مي
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 بخش سوم
 بازاريابي اجرايي

 
 ٩فصل 
 ريزي و سازماندهي بازاريابي كارآمدتر برنامه

توجهي   اما در نتيجه بي   .  بازاريابي استراتژيك خيلي خوب باشند     هست در زمين  وكارها ممكن ا   كسب
منظور از بازاريابي اجرايي، توانمندي در آمـاده كـردن و   . رو شوند با ناكامي روبه" بازارهاي اجرايي "به  

 . هاي كارآمد در بازاريابي است اجراي برنامه

  تنظيم كنند؟اي را براي بازاريابي ها بايد چگونه برنامه شركت
تـوان بـه      هاي بازاريـابي را مـي       برنامه. هاي مهم بازاريابي برنامه وجود داشته باشد         ميدان هبايستي در هم  

 : شش گروه تقسيم بندي نمود
نـام تجـاري ويـژه از    / ها بايستي براي هر انگ  شركت:(Brand marketing plan)ها   بازاريابي انگهبرنام
 استراتژيك سالانه را پيش     هنامه بازاريابي مستقلي داشته باشند تا پيوسته برنام       هاي خود مسئول و بر      فرآورده

 . ببرد
 ـ    : هاي كالا    بازاريابي رده  هبرنام •  ه مـواد شـوينده و بهداشـتي بـراي هـر رد            ه سـازند  اًيـك شـركت فرض

ر چارچوب اين   د. كند  ها، تنظيم و اجرا مي      ها و بررسي    هاي هدف   بيني   شامل پيش  ، كلي را  هها يك برنام    فرآورده
 .  ويژه خود را خواهند داشتهها هم برنام برنامه هر يك از انگ

هاي   اي شامل ريز فعاليت      نو يا انگ نو، نيازمند به تنظيم برنامه ويژه         ه فرآورد ه هر رد  : نو ه فرآورد هبرنام •
 .باشد توليد، گسترش و به بازار فرستادن آنها مي

  بازاريابي ه محتواي يك برنام
 :هاي زير را داشته باشد  ساده و سنجيده بازاريابي بايد بخشهيك برنام

 تجزيه و تحليل موقعيتالف ـ 
 هاي بازاريابي منظورها و هدفب ـ 
 راهبرد بازاريابيپ ـ 
  اقدام بازاريابيهبرنامت ـ 
 هاي بازاريابي  پايشث ـ 

 تجزيه و تحليل موقعيت الف ـ 
 تحليـل موقعيـت     ؛شرح و تفضيل وضـعيت كنـوني      :  شامل تجزيه و تحليل موقعيت چهار بخش مختلف دارد       

وي  ردر  روه مسـائل عمـد  ؛هـا، تهديـدها   ها، فرصت  ناتواني ها،  توانمنديشامل (SWOT analyzing)سازمان 
  . بنيادين در مورد آيندهي)ها فرض(ها  شركت، انگاشت

 اطلاعات آمـاري، فـروش، سـهم        ها را با ارزيابي وضعيت كنوني در مورد نظير          برنامه ريزي  : وضعيت كنوني 
 .كنيم آغاز مي... .ها، هزينه و بازار، قيمت
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ها   ناتواني/ ها  فهرست توانمندي . در اين مورد مدير بايد دو فهرست درست كند        : تحليل موقعيت سازمان  
هـاي سـازمان در خصـوص         فهرسـت نخسـت شـامل امكانـات و توانمنـدي          . تهديدها/ ها  و فهرست فرصت  
فهرسـت دوم فرصـت و      . باشـد   و نيز كمبودهاي موجود مي    ) انساني، فني، مادي  (گوناگون  دسترسي به منابع    
 .گيرد كه پيش روي شركت قرار دارد اي را در برمي تهديدهاي عمده

اي را كـه سـازمان بـا آنهـا            ها و مسائل عمـده      در اين مرحله مدير موضوع     :مسائل عمده رودروي شركت   
 .دكن درگير است، تشخيص و جمع بندي مي

هاي مهـم و مـؤثر برآينـده را گـرد             در اين بخش مدير همه فرصت     : هاي بنيادين در مورد آينده      انگاشت
بيكـاري  . رسد ادوام به نظر ميبفضاي اقتصادي كنوني  ، تواند اين باشد اي از انگاشت آينده مي نمونه. آورد مي
 .صد افزايش خواهد يافت در١ماند توان خريد مردم نزديك به   درصد باقي مي٢ درصد و تورم ٦

 يهاي بازارياب منظورها و هدفب ـ 
بـراي  . دهد   زماني را برنامه قرار مي     هد كه رسيدن به آنها در يك دور       راي دا   مديريت منظورهاي گسترده  

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

 دگزينيراهبرپ ـ 
ها بايد راهبرد رسيدن به آنها را برگزيند اين راهبردها شـش زمينـه را                 مدير پس از مشخص شدن هدف     

 ـ    بازار هدف، روند اصلي به بازار نشـاندن فـرآورده، قيمـت           : گيرد شامل   در برمي   فرسـتادن   هگـذاري مرحل
 . اتفرآورده به بازار، ارزش كل و فراگير پيشنهاد، راهبرد پخش و راهبرد ارتباط

 نخستين  هلاي: در تعريف بازار هدف بايد توجه داشت كه در آن دست كم سه لايه وجود دارد                 :بازار هدف 
 دوم آنهايي هستند كه توانـايي خريـد را          هلاي.  آماده، مايل و توانا به خريد فرآورده است        بازار هدف كه كاملاً   

ار هدف كساني هستند كه اكنـون تـوان خريـد را             سوم باز  هلاي. ماده و مايل به اقدام هستند     آدارند ولي كمتر    
ها، شناسايي     شركت هچالش عمد . باشند تا آمادگي و امكان خريد را فراهم كنند          ندارند ولي در پي فرصتي مي     

 .  نخستين بازار هدف و دسترسي به آنان استهلاي
 ـ    : روند اصلي به بازار نشاندن فرآورده      اي نـاب يـا     ه انديشـه پيشنهاد سازمان به مشـتريانش بايـد بـر پاي

هايش را پايه قرار داده است و آي بي ام خدمات       شركت ولوو ايمني فرآورده   . اي استوار باشد    سودمندي ويژه 
 خـود در بـازار      هانـداختن فـرآورد    ها از عوامل مختلفـي بـراي جـا          شركت. شود  برتر و گسترده را يادآور مي     

 .توانند استفاده كنند مي
"  ،"ارزش بيشـتر در برابـر قيمـت بيشـتر         " هـاي     گذاري روش  ها در قيمت    كتشر: قيمت گذاري فرآورده  

ارزش كمتر در برابر قيمـت بسـيار        " ،  "ترمهمان ارزش در برابر قيمت ك     "،  "ارزش بيشتر در برابر همان قيمت     
 .گيرند را پيش مي" ارزش بيشتر در برابر قيمت كمتر" ، يا "كمتر

هـاي    سودمندي. گيريم   سراسري و فراگير فرآورده را در نظر مي        در برنامه ارزش  : ارزش فراگير پيشنهاد  
 . سازد شود، ارزش كل و فراگير را مي اصلي فرآورده كه موجب خوشنودي گسترده و چشمگير مشتري مي

بـراي  . آيـد   هاي رسيدن فرآورده به دست مصرف كننده مي          در اين بخش از برنامه روش      :راهبرد پخش 
 ...و هاي خودكار دريافت و پرداخت را افزايش دهد دستگاه  هاي تازه باز كند، بهمثال يك بانك ممكن است شع

 ـ ) بـالقوه (هاي ارتباط با مشتريان آشكار و نهان          مدير در اين بخش روش     :راهبرد ارتباط     تبليغـات،  هو بودج
 . كند واسطه و روابط عمومي را برنامه ريزي مي بازاريابي و فروش بي
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 م بازاريابي ريزي اقدا برنامهت ـ 
 استراتژيك، بايد آن را با دقت و در زماني مشـخص            هها و تنظيم برنام     گيري در مورد هدف    پس از تصميم  

اندركاران بايد از اين بخـش آگـاه          همه دست . ام تبديل شود  دسراسر برنامه بايد به كار و اق      . به اجرا درآورد  
 .بوده و پيروي كنند

   بازاريابيي)ها كنترل(ها  پايشث ـ 
 ـ      پاييـد   اجراي هر برنامه را بايد       هـا    در برنامـه  . نهـاده انجـام گيـرد      هـاي ازپـيش      هـدف  هتـا كـار بـر پاي

ه را ارزيـابي    متوان با توجه به آنها پيشرفت برنا        اي وجود دارد كه مي      هاي ماهانه، فصلي، يا سالانه      ذاريگ  هدف
 .كرد

 داوري در مورد تناسب برنامه ارزيابي 
 يـا نيـاز بـه       ،داد كه يك برنامه ارزيابي شايسته اجرا و صـرف بودجـه لازم اسـت              توان تشخيص     چگونه مي 

 : اين كار را انجام دهد نظيردتوان الات ميؤمديريت با طرح برخي س؟ ازنگري و تعديل داردب
 انگيز اشاره شده و يا تهديدهاي عمده؟ هاي نو و هيجان آيا در برنامه به فرصت

ي هدف تعريف روشني در برنامـه آمـده اسـت؟ بازارهـاي بـالقوه               بندي بازارها    بخش هآيا در زمين   .١
 چطور؟

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

 برپا كردن سازماني كارآمد در بازاريابي 
 ـهاي پيشين اكنون تصور سازمان  ـ بدون واحد بازاريابي  د فروش همواره البته واح. رسد  دشوار به نظر مي 

هـاي بـازار،      ها، مدير واحد مشتريان مهم، مدير بخـش         ها، مدير انگ    ولي از مدير فرآورده   . وجود داشته است  
 . هايي از اين دست كه امروزه داريم خبري نبوده است مدير واحد خدمات مشتريان وديگر سمت

 هاي واحد بازاريابي  ها و شغل گسترش فعاليت
وكارهـا و    توان رشد كسب    سادگي مي   كنوني درآمدند؟ به   هچگونه به صورت گسترد   هاي بازاريابي     فعاليت

 .هاي گوناگون در زمينه مديريت بازار دانست نها را به دليل نياز به فعاليتآگسترش چشمگير 

 وي سازمان بازاريابي  ردر هاي مهم رو چالش
 كـرد، بايـد آن را مـؤثرتر و كارآمـدتر            پژوهندگان همه براين باورند كه مديريت بازار را اگر نتوان ساده          

 . نمود
يكـي  .  هستند كه بايد به شايستگي به آنها بپردازند  ور ه گوناگوني روب  ههايي آزار دهند    ها با موضوع    شركت

  قـرار داد؟   "مـدير بـازار   "يـا   " مـدير فـرآورده   " الات مطرح آن است كه آيا قدرت سازماني را بايد در            ؤاز س 
" فروشـند بنـابراين هـر دو مـديريت            هاي گوناگوني را به بازارهاي مختلف مي        ردهها فرآو   بسياري از شركت  

 . كنند را در سازمان خود ايجاد مي" بازار" و " فرآورده
مدير فرآورده در خـدمت بـازار اسـت و          . باشد" مدير بازار " قدرت بايد در دست      )نويسنده(  من به نظر 

 .  برآورده نمايد ـدهد  گزارش ميكه مدير بازار گونه  آن ـبايد نيازهاي آن را
 راارزيابي كرد؟ از عملكرد شركت در هر بخـش بـازار و افـزايش يـا                 "مديربخش بازار "توان كار     چگونه مي 
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گرايـي جـاي     امروزه وظيفه . توان كار مدير بخش بازار را بررسي و ارزشيابي نمود           كاهش سهم در آن بازار، مي     
پيوندنـد و     هاي جداگانه هر كار را بـه هـم مـي            آيندها فعاليت و بخش   فر. به فرآيندگرايي داده است    خود را 

 . اين موضوع در بازاريابي نيز تأثير خواهد داشت. كنند پسند ايجاد مي ارزش مشتري
 . گردد ها با شتاب بيشتر مي هاي فرآيندي موجب يكپارچگي فعاليت و تكميل هدف ايجاد تيم

 
 ١٠فصل 

 ابي ارزيابي و پايش كاركرد بازاري
هـا   كساني كه زمان درازي را در فعاليت بازاريـابي بـوده و از تجربـه            . بازاريابي يك مسابقه آموزشي است    

كارآمدترين واحدهاي بازاريـابي آنهـايي هسـتند كـه          . اغلب مديران پيروزمندتري هستند      اند،  درس آموخته 
 :اي برخوردارند شيوه از اهميت ويژهدو . هاي خود دارند اي براي ارزيابي و پايش فعاليت هاي سنجيده شيوه

 .هاي اصلاحي و بهسازي هاي كنوني به منظور انجام اقدام ارزيابي و تحليل نتيجه
هـاي مهمـي كـه بـد كـار            ريزي به منظور بهسازي بخش     بررسي پيوسته و پايش كارآيي بازاريابي و برنامه       

 . كنند مي

  هاي اصلاحي هاي كنوني و برداشتن گام ارزيابي نتيجه
تر همچون فصـل و حتـي مـاه نيـز            هاي كوتاه   هاي كاركرد، افزون بر دراز مدت و سالانه، براي دوره           هدف
هـاي تعيـين شـده        كنند كه تا چه اندازه به هـدف         ها، بررسي مي    ها با گردآوري نتيجه     شركت. شود  تعيين مي 
هـاي سـلامتي و عملكـرد         امـل ها اين است كه بدون رويكـرد بـه ديگـر ع             يكي از بزرگترين اشتباه   . اند  رسيده

؛  ماليهامتياز نام: از ديد ما بايد دست كم به سه معيار بها داد    . سازمان، تنها به معيار درآمد مالي چشم بدوزيم       
 .بران  بهرهه بازاريابي، امتيازنامهامتيازنام 

 امتياز نامه مالي 
. صورت سود و زيـان، چشـم دارنـد    مالي، به ويژه     هارشد ترين سطح مديريت سازمان، بيشتر به امتيازنام       

اما تحليـل   . دانند كه مبناي ارزيابي تحليل گران برون سازماني از شركت، عملكرد و درآمد مالي است                آنان مي 
 ـ" برخي آمار و ارقام موجود در گزارشات مالي نياز به طراحي جدولي تحت عنوان                 بازاريـابي را دارد     هامتيازنام

 . شود متياز نامه بازاريابي ارائه ميااي از جدول  كه در ذيل نمونه
را   سـهم بـازار كـاهش      امـا، به افزايش بوده      كه فروش شركت همواره رو      ممكن است  هر چند : سهم بازار 

رشـد فـروش   . درستي نگران كننده اسـت  ه ب،نمود كه به نظر جالب مي بنابراين رشد فروش. دهد نشان مي
 . اشد رشد سراسري و فراگير بازار بهتواند نتيج مي

بـدترين  . لغزش وفاداري مشتريان و كاهش ماندگاري آنـان هشـدار دهنـده اسـت              :ماندگاري مشتريان 
 .وضعيت هنگامي است كه شركت مشتريان قديمي خود را از دست بدهند

 كاهش ماندگاري مشتريان با يك شركت، اغلب نشان از ناخوشنودي رو بـه افـزايش            :دي مشتريان وشنوخ
اين عامل و علت آن با دقت توجه كند و گرنه موجب كاهش درآمد و سـود در آينـده                    شركت بايد به    . دارد

 . خواهد شد
 هاي يك شركت نسبت به رقيبان بهتر و بالاتر باشـد،            هنگامي كه كيفيت فرآورده   : كيفيت نسبي فرآورده  
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 . گيرد شركت بيشتر مورد توجه مشتريان قرار مي 

 (balanced scorecard) بران ه  بهرهامتيازنام
موضوع . اند  ها اين امتيازنامه را هم به ابزارهاي ارزيابي عملكرد خود افزوده             از شركت  ي افزايش  به شمار رو 

كننـدگان، پخـش    ـ كاركنـان، تـأمين  " بهره بران"ديگر " سهامداران"ها بايد افزون بر  بحث اين است كه شركت  
 هـا  در بسياري از موارد منافع اين گروه. نود بسازندكنندگان، كارگزاران و جامعه ـ را نيز در نظر داشته و خوش 

 .د و چنانچه مديريت مواظب هر دوسوي معادله نباشد، ممكن است كه مشكلاتي بروز كندربا هم برخورد دا

 بهسازي كارآيي بازاريابي به كمك رسيدگي و مميزي 
 ـ        سه گونه امتيازهايي كه توضيح داديم به شركت كمك مي          اري خـود آگـاه شـده و        كنند تـا از وضـعيت ج

هـايي كـه خواهـان پيشـرفت پيوسـته            اي براي بهسازي و ماندگاري در آينده بريزند شركت          هاي تازه   برنامه
هاي عمده و بنيادين سازمان بازاريابي، امـور مـالي، تـداركات،              هستند، افزون برآنچه آمد، هر از گاهي وظيفه       

هـا    نمايند تا آمادگي آنهـا بـراي رويـارويي بـا دگرگـوني              ميتحقيق و توسعه و مانند اينها را از نزديك بررسي           
 .رسيدگي و مميزي نمود اي و سيستماتيك هاي مهم را بايد به صورت دوره وظيفه. مطمئن شوند

 
 

 بخش چهارم
 بازاريابي وراريختني 

(Transformational Marketing) 
 

 ١١فصل 
 هاي بنيادين پذيرش دگرگوني

دهد و اين موضـوع زنـدگي روزانـه مـارا             مي"  اطلاعات هاقتصاد برپاي " تبديل به    صنعتي، جاي خود را      هجامع
ديگـر  . هاي ما از زمان، مكان را از بنيان تغيير داده است ديجيتالي همه برداشت انقلاب. كند سراپا دگرگون مي

 در هر جا كـه  توانند به صورت مجازي ها مي ها جا و مكان زيادي را اشغال كنند شركت نيازي نيست كه شركت  
سـازماني و     بـرون  ،هـاي مشـتري     كارهاي گوناگون و نيز گروه    و  ها و كسب    شركت. مايل هستند مستقر باشند   

 اينترنت و در سراسـر جهـان        هاطلاعات در شبك  . يابند  ن سيم به هم پيوند مي     وهاي بد   سازماني در شبكه   درون
 . بدون هزينه در جريان خواهد بود

 اندك نيز فرصت فعاليـت و رقابـت در بـازار جهـاني را               ههاي كوچك با سرماي     اهانقلاب ديجيتالي براي بنگ   
 . فراهم آورده است
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 شود رفتار خريد مشتريان چگونه دگرگون مي
 :برخي از اين تغييرات عبارتند از. رفتار خريد مشتريان در اثر انقلاب ديجيتالي تغيير خواهد كرد

 افزاركتاب، موسيقي، تصويرهاي ويديوئي، نرم 
 را بـراي يـافتن و خريـد         "سـي دي نـاو     " و "اند نوبل  بارنز " ،"آمازون"هاي همچون     توانيد سايت   هم اكنون مي  

توانند به صورت خودكار از ديـدگاه خريـداران پيشـين و              كنندگان مي  مصرف. كالاهاي ياد شده، جستجو كنيد    
 انبارداري  ههاي مجازي هزين    ست زيرا فروشگاه  تر ا  ها پايين   قيمت. آنچه امروز بيشتر خريدار دارد، آگاه شوند      

 ... سرمايه را ندارند وه گسترديو درگير

 گل و هديه 
يـا  " ٨٠٠فلاور  "توانيد يك دسته گل را با هر تركيبي كه بخواهيد در رايانه خود درست كنيد و به                    امروزه مي 

هـاي    فارش هديه، به بازارچـه    توان براي انتخاب و س      همچنين مي . هر گل فروشي مجازي ديگر سفارش بدهيد      
 . وارد شده و سفارش دهيد" اي كيو وي سي"  يا " آييماركت پليس ام س"مجازي مانند 

هاي ديگري    ر، عمده فروشي كالا، پول الكترونيكي از زمينه       بو خ  ، روزنامه   پوشاك، خودرو، نوشيدني  
  . شده استآساناست كه با استفاده از تكنولوژي اطلاعات و كامپيوتر خريد آنها 

 ها خريد و فروش بنگاه) عادت(دگرگوني در رفتار 
 بـه خـدمت     ،تر  هاي تداركات مناسب     در راه افزايش فرصت    ،هم خريداران سازماني اينك ابزار اينترنتي را     

از اين راه   . هاي سنتي است    تر از روش    توان از اينترنت بدست آورد، بسيار گسترده        اطلاعاتي كه مي  . اند  گرفته
 . كاري و اعتبار او را بررسي كردهكننده را برگزيد و پيشين توان بهترين تأمين ني ميآسا به

 توان در دادوستد الكترونيكي برنده بود چگونه مي
دستشان در گـزينش و دريافـت فـرآورده           اي در تاريخ گذشته،     مصرف كنندگان امروز، بيش از هر دوره      

هـاي    كانـال . پخـش بسـيار تنگاتنـگ و گسـترده شـده اسـت            هاي     رقابت در كانال   .باز است ) خدمات/ كالا(
در كشـورهاي پيشـرفته     . فروشي بيشترين سهم را خواهند داشـت        خرده هزودي در زمين  ه  پخش ب الكترونيكي  

 :باشد صنعتي دست كم پنج كانال در اختيار خريدار مي
گون و ويژگي هر كدام آشنا      هاي گونا   تواند با مارك    ها مي   در اينگونه فروشگاه  : هاي خرده فروشي    فروشگاه

هاي خريـد ديگـر        آمد و شد و بهاي اندكي بيشتر از روش         هگيري، صرف هزين   كاستي اين روش در وقت    . شود
 .است
 
 

 سازندگان گوناگون را دريافـت      توان كاتالوگ   ها مي   بسياري از مراكز و فروشگاه     رد: خريد از روي كاتالوگ   
 .و بررسي و مقايسه نمود

 فـروش   ههـاي ويـژ     توانـد از راه برنامـه        خريـدار مـي    :هاي تلويزيـوني    ه كمك كانال  خريد در خانه ب    .١
 . د و سفارش بدهدن كامپيوتر دلخواه خود را برگزي،تلويزيوني

هاي مورد    را در اينترنت وارسي كند و با ويژگي       ه   سازند هسايت ويژ "تواند     مشتري مي  :خريد مستقيم  .٢
 .  سفارش دهدكالاي مورد نظر رانظر خود، 
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هـا وارد شـود و در آنجـا           واسـطه " سايت"تواند به     خريدار مي : هاي الكترونيكي   خريد به كمك واسطه    .٣
هاي هر كدام و بهترين محل و شرايط خريد هر    سازندگان گوناگون، امتيازها و كاستي     ههاي فرآورد   ويژگي

 .مارك را دريافت كند

 را پيش گيرند    يهاي  وكار بايستي چه سياست    كسب  ال آن است كه با توجه به بازاريابي نوين الكترونيك،         ؤس
 :تا به پيروزي برسند؟ پاسخ موارد زير است

 . مديريت فروش برپا كنيدهمناسب و پويايي در زمين هاي پايگاه داده
 .دقت بررسي كنيد گيري مؤثر از اينترنت را به چگونگي بهره

 .هايي در نظر بگيريد از آن امتيازها و پاداش خود را در سايت بگنجانيد و براي ديدار هنام بازرگاني ويژ

 .آساني در دسترس باشيد و با شتاب پاسخ دهيد به

 نكته
ها و نقش بخش بازاريابي در پيروزي صنايع گونـاگون            ها، استراتژي   در پيوست پاياني كتاب ويژگي    

 . شود ارائه مي
 


